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مقدمي المفرر: 


عزيزي الدارس والدارسة: مرحباً بكما إلى هذا المقرر: 

يشكل انار اتقات (التظامات) المخصصة امعظاماكمصدرفية نكي ساخة وسح 
ومقاولات) بشتى أنواعها ‏ آي بلد علامة بارزة من علامات التطور؛ إذ أن هناك تناسباً طردياً بين 
زيادة التعامل مع هذا النوع من المنظمات المتخصصة والمستوى الحضاري والتقا 2 للمجتمع الذي تعمل 
2 إطاره. وتسهم النظمات المتخصصة بشكل مباشر وغير مباشر ب دفع عجلة التنمية من خلال: 
جذب النظمات المصرفية للمدخرات من الأفراد والنظمات» وجعلها متاحة للمستتمرین» وكذلك 
الحد من التداول النقدي الباشر .ا اللجتمع: وتقديم التسهیلات الضرورية لانسیاب التشباظ 
الاقتصادي بشتی آنواعه. وتقدم التظمات السياحية الخدمة الفندقية والتسهیلات السياحية الكفيلة 
بجذب السیاح للیمن. والتي تعتبربحق كنز أثرياً يتوق لزیارته کل من یرغب 32 التعرف على 
التراث الانساني. ولقد أعطت الخطط التنموية الانسان مکانة خاصة. بل واعتبرته غایتها ووسیلتها؛ 
فکان من البديهي أن أولت الحکومات التعاقبة القطاع الصحي آهمية قصوی لما له من أثر مباشر 
4 صحة الفرد وحمایته من الأوبئة» مما انعکس على زيادة متوسط العمر إلى 61.48 تعداد 2004 
من تاح ووا یه تاه الصحية اللتشروديظ ها الیو من تایه خرف 

وتنبع آهمية دراسة النظمات التخصصة من آهمية الدور التتموي الذي تلعبه من ناحية»ومن 
ناحية زيادة عددها (18) مصرفاً رتیسیا: (البنك الرکزي و (11) مصرفاً تجاریا و (4)إسلامية و 
(2) متخصصین) هذا فضلاً عن الفروع النتشرة ‏ آنحاء الیمن (حوالي 1234 منظمة سياحية 
وحوالي 3853 منظمة صحية منتشرة 2 آنحاء الیمن)» مما يعني زيادة وجود فرص العمل التاحة 
فیها. ومما لا شک هيه آن هذا العدد التزاید من النظمات التخصصدة یستلزم دراستها وتدریسها 
لأبناتنا الطلاب والطالبات» وكذلك تعریف القاری الذي يستهويه هذا الجال» و طبيعة نشاط هذا 
النوع من النظمات. 


1 
د 


أهميي د راست المقرر: 


هري راومه تيع اهمية درا هذا نون الق بين يدوك سق آهمتةالتروراتتی به إدارة 
الشات التخصصة-ویمکن ایجاز تلف الأهمية ك النقاط التالیة: 

1 زود الطاب پاش ااقاهیم اه بإذارة اققات آاتخمض؟ ودورها 2 ذبا اتات 
اضرف للك هرات من أ فاد والتطلناف وخا شاك لس رين 

2 یعرش القرر الدور الذي تودیه إذاره النشآت التخصصة 3 الحد من التداول التقدي الباشر 
اش وقي السييالاك اتضووریه میات اتطاط الاعتسانن. 

3. اکساب الطالب العرفة والقدرة على التمییز والتفرقة بين الأنواع الختلفة من النظمات 
والقدره على الال مع كل تع النطبات ااا 

4 ظهار العلاقة بین زيادة العمل مع نوع النظمات التخصصة» والستوی الحضاری وال د 
للمجتمع الذي تعمل 4 اطاره. 


1 


الآهد اف العامي: 


یتوقع منک عزيزي الدارس - بعد دراسة هذا القرروتنفین جمیع الأنشطة 
والتدریبات والتعیینات فيه أن تکون قادرا على آن: 


1 توضح الضاهیم الأساسية المتعلقة بادارة المنشآت التخصصة وبعدها 2 
دفع عجلة التنمية. 

2 تميزبين النظمات التخصصة والنظات الأخرى. 

3. تتعرف على الأنشطة المختلفة التي تمارسها النظمات التخصصة. 

4. توضح أهمية وجود المنظمات التخصصة 2 الحد من التدوال النقدي 
المباشرة المجتمع؛ وتقديم التسهيلات الضرورية لانسياب النشاط 
الاقتصادي . 

5. تمارس أي عمل 2 إحدى المنظمات التخصصة. 
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1- المقد مي: 


1 -1 -التمهید: 

عزيزي الدارس» تتعدد المفاهيم المختلفة التي تتناول الخدمة من حيث المنفعة الناتجة عن 
الاستفادة أو استخدام الخدمة» وهناك خصائص تميز الخدمة عن المنتج السلعي من حيث الملمس أو 
القابلية أو عدم القابلية للخزن. 
فيما تتعدد الأنواع المختلفة للخدمات وفقاً للأبعاد المختلفة» أيضاً تتناول هذه الوحدة خصائص عمل 
المنظمات الخدمية. 
سنتناول أيضاً عوامل الفوز برضا المستهلك ب2 السوق الذي يعتمد على طبيعة المنافسة و الاحتياجات, 
وتوف وشات وإدراكة. انتيلك کی ال أن هاف اسان نواعم على القية برضا 
الستهل» منها ما یتعلق بتوفیر الخدمة آو الوقم اللائم آو درجة الثقة بالخدمة» والعدید من تلكك 
العوامل التي سیتم مناقشتها واستعراضها 3 هذه الوحدة. 


2- 1 - آهداف الوحدة: 


عزيزي الدارس» بعد دراستك لہذه الوحدة ينبفي عليك أن تکون قادراً على آن: 


1 تعرف الفاهیم الختلفة للخدمة. وتعدد تلك الفاهیم. 
عي © تناقش الأنواع المختلفة للخدمات وفقاً للأبعاد الختلفة. 


الوحدة الأولى 


مدخل عام لإدارة المنظمات 


3) تقارن بين الخصائص المختلفة التي تميز الخدمة عن المنتج السلعي. 
4 تشرح وتعدد خصائص عمل المنظمات الخدمية. 
5 توضح العوامل المتعددة للفوز برضا المستهلك 2 السوق. 


1 32 > أقسام الوحدة: 


عزيزي الدارس» لكي تحقق هذه الوحدة الأهداف الأساسية المتوخاه فقد تم تقسيمها 


1) طبيعة الخدمات وخصائصها. 


2 أنواع الخدمات. 
3) خصائص عمل المنظمات الخدمية. 
4 عوامل الفوز برضا المستهلك. 


1 -4 - قراءات مساعدة: 


إن المراجع الآتية تمثل قراءات إضافية مساعدة اڪ بالوضوعات التضمنة 2 هذه 
الوحدة؛ لذا يرجى منك عزيزي الدارس أن تستفيد منها قدر الإمكان نظرا اسان 
المباشر بموضوع هذه الوحدة: 
1 كورتل فريد (2009م)- تسویق بعد الخدمات"-دار کنوز المعرفة العلمية 
للنشر والتوزيع. 
2 الطائي حميد والعلاق بشیر-(2009م)-" إدارة عمليات الخدمة" - دار 


البارودي العلمية للنشر والتوزيع-عمان-الأردن. 

3) Kotler and Amstrong (2004) ۳ principles of 
Marketing" prentice-Hall. 

4) Adrain Plmer (1994) " principles of Service 
Marketing" Mc Graw- Hall. 

5) Fitzsimons James. Ai and Fitzsimmans manj, 
(1998) " Service Management operations 
strategy. And Information Technology" Mc Graw- 
Hall. 


الوحدة الأولى 


1 -5 -الوسائط التعليمية المساعدة: 


عزيزي الدارس» لكي تحقق أهداف الوحدة يجب عليك أن تقوم بالآتي: 
1( قراءة المادة العلمية الوجودة 2 هذه الوحدة. وحل تدریباتها. والتقویم 


الذاتي الخاص بها. 
2 زيارة موقع التعلم عن بعد لا۱]]0//:0|۰05].60 بنظام 1K15‏ وموقع 
الجامعة لا 0 ع.51 لا . الالالالالا. 


A NG‏ واشرطة' التتحيل المصاحية لمتكا 
المقرر من الوسائط التي يمكن الاستفادة منها. 

4 قراءة نماذج الامتحانات وإجاباتها النموذجية» العدة من قبل عمادة 
التعليم المفتوح ووحدة الإشراف الأكاديمي. 


الوحدة الأولى 


2- طبیعن الخدمات وخصائصها: 


2 -1 -مفهوم الخدمة: 
عزيزي الدارس. تتعدد المفهومات التي تناولت الخدمة فيرى كل من ,80512000 300 Kotler‏ 
Lovelock , 2004, ۸۵۲۵۱۱ Palmer, 1994.‏ ,2004 


أن الخدمة عبارة عن نشاط ينتج عنه منفعة غير ملموسة» ولكنها مدركة بالحواس يقدمها 
طرف (فرد أو منظمة). لاشباع حاجات ورغبات لدى طرف آخر (فرد أو منظمة). بينما يرى 1994 
5 آن الخدمة عبارة عن أشياء مدركة بالحواس. وقابلة للتبادل تقدم من قبل آفراد أو 
منظمات تسمى بالمنظمات الخدمية. ويعتقد ( کورتل» 2009:67 ) أن الخدمة عبارة عن عملية 
ولیست شيا مادیا؛ وآن الستفیدین آنفسهم غالبا ما يشكلون المدهلذت 57 رام |) -التمظة د 
حاجاتهم ورغباتهم- وتحول (الحاجات أو الرغبات) عمليات ۳۲00655 من قبل مقدم الخدمة إلى 
مخرجات (015ا010ا0) وهي عبارة عن منافع ناتجة عن الاستفادة أو استخدام الخدمة. 
2 -2 -خصائص الخدمة: 
عزيزي الدارس» تتميز الخدمة عن المنتج السلعي بخصائص أساسية هي: 
أولاً: عدم القدرة على لمسها :Intangibiliy‏ 
تترك الخدمة آثرا ظاهرياً يمكن ملاحظته علی الستهلك مثل ذهاب الآلم بعد خروج الریض 
من عيادة الاسنان» وآخر خفي يتمثل 4 الشعور بالراحة بعد قضاء اجازة شتوية 4 عدن. 
مما يترتب على عدم ملموسية الخدمة الاتي (الطائي» والعلاق 20: 2009): 
أ. تعتبر الخدمة مستهلكة لحظة إنتاجها. 
ب. استحالة المقارنة بين الخدمات من قبل المستهلك لاختيار اللائم كما هو الحال 2 السلع؛ 
لآن الخدمة تترك آثرا ظاهرياً آو ضمنياً بعد الاستفادة منهاء آي بعد شرائها. 
ج. انخفاض النمطية © أغلب الخدمات نظراً لتباين حاجات ورغبات المستهلكين: وعليه 
فكلما تم مراعاة الاختلافات الفردية أثناء تقديم الخدمة زاد ت جودة الخدمة وارضاء 
المستهلك. 


د. تعتبر خدمات ما قبل وبعد البيع أساسية للمفاضلة بين السلع المعمرة (السيارات» الثلاجات» 
وغيرها) آثناء صناعة القرار من قبل المشتري. ففي حالة شراء الآلات والمعدات الإنتاجية فان 


الوحدة الأولى 


الوحدة الأولى 


3 
4 
و 
- 4 
بر 
5 
: 


والتوصیل: وخدهات مابس البیع تقمل؛ توقیر قطع الغيار» والحیانة» وقواغر‌شواد انتيل 

مثل الشحوم والزیوت وغیرها. 
ثانياً: التكاملية 08602۳2001111 بين انتاج وتوزيع الخدمة: 

صموية الفصل جين |نتاج وتوزيم الخدمة جمل البداثل التسويقية التقليدية القاحة آمام إدارة 

النظمة محدودة؛ مما دفع الکپیر من الصارف 2 دول العالم ومنها الیمن إلى الترکیز على تولید 
النفعتین: الزمنية (التطور السریع 2 تقدیم خدمات الکروت التنوعة 0310) ]]۲60,) للزبائن الذین 
يستطيعون استخدامها 2 أي وقت ومن أي مکان؛ وكذلك فتح المصارف أبوابها 2 الأوقات التي 
يحتاج فيها الستهلك للخدمة؛ والمكانية من خلال إيجاد نظام الصراف الآلي # الأماكن التي 
يحتاج فيها المستهلك للخدمة: وكذلك الانتشار الجغراك للمصارف. 
ثالثاً: عدم القابلية للخزن ۱۳۷6۳۱۵۲۷ - :Nan‏ 


تعتبر عدم قابلية الخدمة للتخزين إحدى المشاكل الأساسية التي تواجه إدارة المنظمات 
الخدمية. ويتم التغلب على هذه المشكلة من خلال وضع الاستراتيجيات المختلفة 2 إدارة الطلب 
والتنبؤية. وعليه فإن المقعد الخالي 4 القاعة الدراسية. أو 2 الطائرة المتجهة إلى عدن. أو السيارة 
المتجهة إلى تعز یعتبر خسارة لعدم القدرة على خزنه وبيعه لاحقاً؛ ومن ثم صعوبة الاستفادة من 
أساليب المضاربة (8100](ا060) التقليدية» 2 الخدمات. أي الشراء وقت الوفرة وخزنها إلى 
وقت الندرة كما هو الأمر 2 حالة السلع. 


2 -3 -التمییزبین الخدمة والسلعة: 
من الصعوية بمکان وضع خط فاصل بین الخدمة والسلعة, إن غالبا ما یصاحب تقدیم الخدمة 
(الغاية والجوهر التي یسعی الستهلك للحصول علیها) بيئة محيطة (1992 1۱081201) تحتوي 
على حزمة من العناصر المادية الکملة. ویمکن القول هنا إن الجوهر یکمن النفعة والأثر الذین 
تترکهما الخدمة (ظاهريا آو ضمنیا)» وتفهم العناصر البيئية الحيطة بتمزیز عملیات الاشبام 
والرضا عن الخدمة وجودتها. 


همرح اوه اک مار هرا ال ما و ا هوا ا اليمة بهذا 
الصاحبة لعملیات البیت تشمل: محتوی وآثاث الغرفة. من فراش مریح» وحمام مناسب ونظیف. 
وکمبیوتر. وتلفزیون» وجو هادئ؛ وخدمات الطعام والشراب. والخدمات الترفيهية. بمعنی آخر 
فان خدمة البیت التي یسعی الیها الضیف لا یمکن آن یتحقق شکل مرض الا بتوافر العناصر 
المحيطة. والضیف 4# الخدمة الفندقية يشترى المبيت وليس ES‏ 

والزيون 4 صالون الحلاقة ي فقن دة ق لكر ۱ بغض النظر عن البيئة المحيطة والأدوات 
والواد التي یستخدمها الحلاق» على هی آهمیتها اکن جوهر ما يسعى الزيون للحصول 
عليه هو قص الشعر بالشکل الذي يرضيه. 

ویمیز 0۷610601 بين الخدمة والسلعة على آساس درجة اشباع الحاجة. فاذا تم تحقیق 
0 (النسبي) بشيء مدصدري فیکون الشيء الشتری خدمتة» والعكس (آي تحقیق الاشباع 

ا و شيكون و و 5196515616 ما اتا ساعد على ان السلعة 
والخدمة, فإذا كانت الصفة الغالبة أشياء ملموسة فإننا بصدد سلعة والعحس خدمة» والشكل 
التالي يوضح ذلك: 


سلع مجردة (صرفة) 
حسلا 


الجوائب الملموسة 
ذات 
الصفة الغالية 
الجوانب غير Tangible‏ 
الملوسة ذات Dominant‏ 
الصفة الغالبة 
Intangible‏ 


شكل (1 -1) التمييز بين السلعة والخدمة/المصدر: الطائي والعلاق 2009: 21. 


خدمات مجردة 


الوحدة الأولى 


3- أنواع الخدمات المقد من: 


عزيزي الدارس؛ قسم 1986 501711610761 الخدمات على آساس بعدين: درجة التفاعل 


التقسيم: 
درجة التفاعل مع المستهلك 
EE‏ عال 
خدمات صناعة ۴۳2010۲ Service‏ | خدمات مباشرة 500 Service‏ 
©» الطيران. 
: 9 فندقیة. ©» خدمات صحية (المستشفيات). 
٠ | '‏ النتجعات الطبید. ۵ كدمات الصيانة. 
2 « النقل. 9 خدمات الاصلاح. 
30 
۱ © التوزيع. 
3 خدمات كبيرة 56۳۷۱06 -۱285 خدمات مهنيیة Professional‏ 
3 © ار ال Service‏ 
3 5 تجارة 1 ل © العيادات. 
۶ الخدمات التعليمية. ۶ المحاماة. 
© الحاسبد. 
درجة احتکاك منخفض درجة احتحاك عال 
3 ۲ 
4 شكل (2-1) مصفوفة الخدمات 
1۰ ۴ 
Source: Fitzsimmons, 1998: 4 2‏ 
3 
4 
< 4 من الجدول السابق یتضح أن هناك بعدین آساسیان. أفقي ورأسي یقیسان كثافة العمال 
7u‏ 13 3 
1 ودرجة الاحتكام مع المستهلك وسوف نقوم بتوضيحهما على النحو الآتي: 
3 


3 -1 لبعد الأفقي 1101:12011]21: 

عزيزي الدارس» يقيس هذا البعد كثافة العمالة ۱/605/۷6 2101| من حيث التكلفة 
وليس العدد مقارنة بإجمالي تكاليف إنتاج وتقديم الخدمة. وينطبق هذا على تلك المنظمات التي 
تعمل # مجال الخدمات التعليمية والصرفية» نظراً لارتفاع تكاليف العمالة التي تقدم مثل هذه 
الخدمات مقارنة برأس المال الذي تحتاج إليه. بينما تعتمد المنظمات الصحية على كثافة رأس المال 
۵ (119أ030 نظراً لحاجاتها للآلات والعدات المتطورة ذات التكاليف العالية لتشخيص 
الحالات المرضية. 
3 -2 -البعد الراسي 6۲1621 ۷: 

عزيزي الدارس» يتناول هذا البعد درجة التفاعل بين مقدم الخدمة ومستهلكهاء ويؤثر تفاعل 
واحتكاك الزبون مع مقدم الخدمة على طبيعة الخدمة. وأسلوب تقديمها. وتسعى معظم الشركات 
العالمية التي تعمل 2 مجال الخدمات مثل ۷۱۵۱۵0۳۵۱0 الال ١1223‏ إلى تنميط خدماتها 2 
مجال الأكلات السريعة سعیاً إلى الحد من الاحتكاك بالزبون من ناحية» والتقليل من تأثيره 2 
أسلوب تقديم الخدمة من ناحية أخرىء إلا أن ذلك لا يعني عدم الحرص على ارضاء المستهلك كما 
هو الحال 2 خدمات الطعام التي تقدم # المطاعم التقليدية الأخرى. وينطبق هذا القول على مطاعم 
الأكلات السريعة المنتشرة 2 مدن العالم عكس المطاعم الضخمة الخمسة النجوم (التي ترتفع 
درجة الاحتكاك بين العاملين فيها وزبائنها). والتي تتولى الحفلات بآنواعها. وتجهيز الوجبات 
حسب طلب اليف سواء كاو فردا آو مها وترتشع درجة الا كاك بین طالب آلخدمد 
ومقدمها. وكثافة العمالة (من حیث التحکالیف) 2: العیادات الخاصتة. ومکاتب الحامات 
وخدمات الصیانة؛ لأن مثل هذا النوع من الخدمات یتطلب التفاعل بين مقدم الخدمة وطالبها. وهناك 
تناسب طردي بين رضا الزبون (الریض مثلا) ودرجة تفاعل الطبیب مع حالته الرضية. اذ يرغب 
الریض أن يرى الدکتور یعامله معاملة خاصة. و يراعي حالته الخاصة 2 العالجة. كذلك يلجا 
صاحب القضية (فرداً أو منظمة) إلى الحامي .یرغب 2 أن يرى ذلك الحامي أكثر تفاعلاً ومعايشة 
لقضیته. ویثبت الواقع أن الحامین الأكثر نجاحا هم آولتك الذين یعایشون قضایا زباتنهم. 

ویمکن تناول الخدمات الوضحة 2 الشکل (2-1) على النحو التالي: 
الخدمات القدمة من قبل الصانع ۳۵۵0۲165 :Service‏ 


الوحدة الأولى 


الوحدة الأولى 


3 
4 
و 
4 
بر 
5 
: 


تقدم مصانع السلع العمرة خدمات ما بعد البیع تتمثل + صيانة واصلاح السلع التي تبیعها. وتوفیر 
قطع الغیار. وآحیانا تدریب وتعلیم الستهلك على كيفية تركيب واستعمال السلعة (ینطبق هذا على 
الالات والترکیبات الصناعية). ویتصف هذا النوع من الخدمات بالنمطیة. 


. الخدمات على آساس الطلب 5۱005 5۵۳۷۱06 : 


تهاب التاس لشراء مثل هنذا النوع من الخدمات من متظمات محددة نظراً ا تمتلکه من کوادر ذات 
سمعة جيدة 2 تقدیم الخدمات. ویتم 2 هذا النوع من الخدمات تحدید نوع الخدمة وخصائصها من 
قبل الزیون آو طالبها. وهذا النوع من الخدمات یکون آکثر وضوحا 3 الخدمات الصحية, اٍذ آن 
خدمة العالجة والتشخیص تقدم على آساس ما یحس به الزبون أو المريض أو ما يشكو منه. و2 
بعض الأحيان قد لا يكون الریض دقيقاً ب وصف حالته. ولکن شکواه تکون آساس بدء 
عملیات التشخیص. ونفس الشيء ینطبق على خدمات الاصلاح والصيانة. إذ یحدد الزبون الخلل بك 
الجهاز آو السیارة» وعلی ضوء ذلك یقوم اذهندس الختص بخدمات الاصلاح او الصياندة. 
ویتضح 3 هذا النوع من الخدمات زيادة كثافة العمالة» فتکلفة الطبیب بالنسبة إلى اجمالي 
تحکالیف الخدمء سوف تكون آعلی من عناصر تكاليف الخدمء الأخرى (2 ظل الظروف 
الطبيعية)ء وزيادة احتکاك وتفاعل الطبیب العالي مع المريض مؤشر هام لفاعلية وكفاءة وجودة 
اک 
وعلیه يجب أن يركز 2 استراتیجیات النظمات الصحية على بعدین: الأول تقني وتکنولوجي» 
ویتمثل : العارف والهارات الواجب توافرها ‏ الأطباء والمرضین وغیرهم من الختصین, والالات 
09 والتجهیزات اللازمة لتقدیم الخدمة. والبعد الثاني سيكولوجي» ویتمثل 2: آخلاقیات 
ومكلير الأظياء والمرشهة» والحو الساكد ف لتقف 
الإنتاج الخدمي الكبير 56۳۷۱۵6 -1355/!: 
يعتمد هذا النوع من الخدمات على العمالة الكثيفة والنمطية 2 الخدمات وأسلوب تقديمها. ويشمل 
هذا النوع من الخدمات التعليم» إذ أن التعليم نمطي من حيث المنهج والصفوف وأحياناً مؤهلات 
مقدمي الخدمة. 
الخدمات التخصصية Professional 561١/1065‏ : 

مقدم هذا النوع من الخدمات ليس فردا عادياء بل يمتلك العرفة والهارات .3 استخدام تلك 
العارف» اضافة إلى الذکاء والقدرة على التعامل مع الزبون وارضائه. فطالب هذا النوع من الخدمات 
ینتظر اماما نكاما وشخصیاً من قبل مقدم الخدمة؛ وتتضمن هنه الخدمات: الحاماة» والطبية 
ا تداهش رازن تماسیا: 


وبنظرة فاحصة للشكل (2-1) نجد أن الخدمات الصحية تقع عالية التفاعل مع المستهلك؛ 
نظراً لطبيعة الخدمة التي تتطلب اقتراب وتفاعل الأطباء والممرضين مع المرضى؛ لكي يتمكنوا من 
تشخيص المشكلة التي يعانون منهاء ومن ثم تقديم العلاج المناسب. ويعزى انخفاض كثافة العمالة 
انكف الخننات الح لشيس ف السكشفيات العاية نر ارات اذل و كو لو 
المتطورة المستخدمة 4# المستشفيات. (وينعكس الحال 2 العيادات التي تتصف الخدمة فيها بأنها 
عالية التفاعل وكثافة العمالة)» وبالتالي انخفاض تكاليف العنصر البشري مقارنة با جمالي 
تكاليف الخدمة الصحية. 

وقد تكون خدمات الصيانة والإصلاح 2 بعض الحالات عالية التفاعل ومنخفضة من حيث 
کنافة العمالة» ويعزى ذلك إلى أن تكاليف قطع الغيار قد تصل إلى الآلاف من الريالات بينما أجور 
المهندس مئات الريالات. وتأسيساً على ذلك فإن على المنظمة التي تقدم مثل هذا النوع من الخدمات 
التركيز المتوازن على بعدي التكنولوجيا بشقيه الناعم والصلب والسيكلوجي. 
3 -3 -الخدمات المصاحبة للخدمة المقدمة أو زهرة الخدمة 56۲۷166 Flower of‏ : 

عزيزي الدارس » تصاحب عمليات تقديم الخدمات سواء 2 المنظمات: الصرفية. والسياحية 
والصحية. وخدمات آخری مكملة للخدمة ومعززة لجودة الخدمة والرضا عن الخدمة الجوهرية التي 
یشتریها الستهلك. وقد طور التخصصون تلك الخدمات وجمعوها 2 شكل زهره 05 ۳۱0۷/۵۲ 
80 يوضحها الشکل (3-1) التالي: 


ا 
. 
3 


شكل (3-1) زهرة الخدمة Flower of Service‏ 
المصدر: 2011 Lovelock and Wirtz‏ 
ويمكن تطبيق زهرة الخدمات شكل (3-1) على الخدمات المصرفية والصحية. وليس 
بالضرورة آن تنطبق أبعاد الزهرة الثمانية على كل الخدمات. 
3 -4 الخدمات المقدمة للأفراد والمقدمة للأشياء: 
عزيزي الدارس » تختلف الخدمات الموجهة للأشياء (السلع) 1171705 عن تلك المقدمة للأفراد 
9086 وبشكل مباشر من حيث تسلمها وملاحظتهاء والشكل التالي يوضح ذلك: 


تسلم الخدمة بشكل مباشر 
ناذا يريد الزيوق أو يراس كمل هذه الخدذما دة 
آشیاء 115105 آفراد ۳60۵0۱6 

خدمات معا رة ميجمة ااا خدمات ذات صلة بجسم الانسان 
1 7 * تزيين وتنسيق الحداثق. 8 لات اغا اسر 5 
ِ 3 ه نقل البضاعة. هد شل الركاب: ۲ 
٩ 1 9‏ صيانة واصلاح الآلات والعدات. | 9 الطاعم العائلية. 2 
1 و | ٩‏ الحراسة. ۰ صولين التجمييل ل[ 
9 1 | ه٠‏ خدمات الغسل والکي. (الکوافیر). 39 
23 ۵ الخدمات البيظرية. * آماکن الویاضةوالسام 
: 


عليها نوعاً من المظهر الجميل. 


خدمات غير مباشرة ذات علاقة بالأصول | خدمات غير مباشرة ذات صلة بالعقل 


©» خدمات المصارف. ©» خدمات التعليم بأنواعه. 
© خدمات التأمين. ٩‏ خدمات الاعلام بأشكاله 
8 خزمات شركات الحراسة. المختلقة 


والقانونية 
تسلم الخدمة بشكل غير مباشر 


شكل (1 -4) طبيعة الخدمة 
Sauce: Fitzsimmons , 1998 : 7‏ 


عزيزي الدارس» ويمكن التمييز بين الخدمات الموضحة ‏ شکل (4-1) على أساس بعدين: 
سلوکي . وفني بعد تحديد ماذا يقصد بهما. 


1-4-3-البعد السلوكي 6۱3۷10۲ظ5: 

عبارة عن سلوك الفرد آو الجماعة آشاء تقديم الخدمة للمستهلك بشگل مباشر. ویعتبر الاوك 
انمکاساً لتفاعل: قي ومعتقدات وعواطف واتجاهات وادراك وخصائص شخصية, وأأخلاقیات 
واجراءات وقواعد وثقافة تنظيمية. 

-خدمات مباشرة تقدم للأفراد ©0[(1ع”1: 

یراعی ب4 تصميم استراتیجیات تقدیم الخدمة للأفراد البعد السيکولوجي الصاحب لتقدیم 
الخدمة آکثر من البعد التقني» على أن يراعى ب2 ذلك العناصر التالية (والتي يجب أن پنظر لبا من 
وجهة نظر الستهلك): 


أ. شخصية مقدم الخدمة: 


الوحدة الأولى 


تکون مدركة من قبل الستهلکین» وآن یکون محل ثقة الآخرين. : 


ضرورة آن یتصف مقدم الخدمة بالظهر املائم والقبول وكير مبالغ فیه» حسب طبيعة الخدمة» 
ى او ان يشم امفيك کته میت هام اللو زان میم الخدت عیشت از غیت 
|دراك آنه آشاء العمل ملك للآخرین» ومن ثم ضرورة تحیید ذوقه ومزاجه الشخصي اشام تقدیم 
لكوي 
ج. ملاءمة مكان تقديم الخدمة: 

بحن آثناء تصمیم مکان تقدیم الخدمة (الکاتب الأمامیة) مراعاة آذواق وفلسفة وثقافة 
وعادات وتقالید الستهلك» وآن یکون الناخ 0816 الصاحب لتقدیم الخدمة ملائماً للوعية 
وطبيعة الخدمة. والأمثلة التالية توضح دلك: 
©» عيادة الأطفال: 


۹ 


لابد آن يكون مثل هذا النوع من العیادات مهيا بجو نفسي مرض للطفل بدرجة آساسیة. من 
حيث الملصقات المعبرة» والألعاب 2 غرفة الانتظار والقناة التلفزيونية الشاهدة» وحذلك 
السكرتير أو سكرتيرة الطبيب لابد أن يتمتع بخاصية حب الأطفال والقدرة على جذبهم والتعامل 
معهم والصبر علیهم. مع مراعاة الاختلافات الفردية. وهذا الجو كمقدمة قبل الدخول على الطبيب 
المعالج» أما ما هو متوافر 2 غرفة الطبيب» وكذلك شخصية أو هندام الطبيب» والأدوات التي 
يستخدمهاء وأسلوب تعامله فيجب أن يكون أفضل بكثير مما لمسه وأدركه الطفل 4 غرفة 
الانتظار. وتأسیسا على ما سبق نجد أن عيادة الأطفال تتكون من بعدين: مادي ويشمل غرفة 
الاستقبال (الانتظار) بكل محتواها من ألعاب بسيطة ومجلات أطفالء وقناة 1.۷ آطفال» على أن 
تكون هذه مكملة لغرفة الطبيب ذاته . وبعد بشري يشمل سكرتير الطبيب والطبيب ذاته» وهذان 
البعدان لابد أن یوفرا أجواء صداقة للطفل (المستهلك) ۲۳۱۵۲0۱۷ .Climatic‏ 
©» عيادة متخصصة مثلاً 4 معالجة كبار السن ۳۵۵0۱6 :Adult‏ 

إعداد وتهيئة العيادة بمحتواها وعناصرها الختلفة: من غرفة الاستقبال (الانتظار)ء إلى غرفة 
الطبيب سوف يختلف عما هو الحال 2 عيادة الاطفال. إذ يجب أن يتوافر 2 غرفة الاستقبال أشياء 
منها صحف ومجلات فكرية ثقافية (مع مراعاة أن تكون متجددة ۱00216 وليست متقادمة لبا 
سنوات أو آشهر. لأن ذلك يهز الثقة بين العيادة وزبائنها) والحرص على أن تكون قناة 1.۷ المشاهدة 
(المفتوحة) ملائمة لمثل هؤلاء الزبائن» وكذلك الملصقات الجدارية» وأن يكون ما هو متوافر 3 
غرفة الطبیب آشیاء آکثر تقدماً عما وجد الریض 3 شركة الانقظار» مع مراعاة عدم التکرار قدر 
الامکان. 


الوحدة الأولى 


3 
4 
و 
- 4 
بر 
5 
: 


2-4-3-البعد التقني ۲601۱۳۱621 : 

القدرة على تطبيق المعارف والمهارات والخبرات التخصصية ( ,©00لال Robbins aNd‏ 
7» وكذلك قابلية ومتابعة وتعلم كل ما هو جديد ذي علاقة بتعزيز قدرات الفرد. 

يجب أن تتوافر 4 مقدمي الخدمات المباشرة للأفراد المهارات والعارف والخبرة الفنية التي 
تمكنهم من تقديم الخدمات بجودة عالية» على أن تتصف القدرات الفنية بالتجدد المستمر. 

فاسيا على ما سبق يجب على المديرين عند صياغة وتنفيذ استراتيجيات المنظمات التي تقد 
خدماتها للأفراد وبشکل مباشر الترکیز على البعد السيکولوجي أولاًء اذ يؤڪد وی 
انان (اللزعضي:» 006 إسهاء ال الك ري 70 من جودة له و80 البعة 
۳ 

۱ ويؤكد واقع الحال 3 النظمات اليمنية مثل العیادات بأنواعها والستشفیات سواء العامة أو 
الخاصة. وكذلك مکاتب السفریات. أو الجامعات والدارس وغیرها ترکیزها على البعد الفني 
أكثر من البعد السلوکي, یا یکن ونلا هی جو مات تسه وا تفاش رخا 
الستهلکین عما یتلقونه من خدمات. 
-خدمات مباشرة للأشياء 11111155 : 

یحتاج الدیرون 2 ادارة مثل هذه النظمات إلى الترکیز + استراتيجياتهم على البعد التقني ولا 
وإعطاءه وزناً آکثر من 170 130 للبعد السيكولوجي لأسباب موضوعية يمكن توضیحها 
بالأمثلة التالية: 
مثال: نقل البضاعة: 

يبحث الزبون/ + عملیات نقل البضائع عن دقة مواعید الاستلام والتسلیم للبضائع» وسلامتها 
من: الکسر. والتلف» والسرقة أو الحریق أو التبدیل أو التشویه إلى المكان الحدد والتفق علیه. فلا 
يهم الزبون الجوانب الأخرى التي تشمل: نوعية وسيلة النقل» وسلوکیات المكلفين بالشحن والتفریغ 
أو سياقه السیارة» وكذلك مظهر السائقین والعاملین» وكذلك مكان شحن وتفریغ البضائع. 
فاستراتیجیات مثل هذا النوع من النظمات يجب أن تركز على الجانب التقني بدرجة آساس 
وكلما هو متعلق بدقة المواعيد وسلامة وصول البضاعة» والعحس صحیح عند الحدیث عن مکتب 
نقل الركاب من صنعاء إلى عدن أو من صنعاء إلى مكة الکرمة إذ يجب أن يركز 2# استراتيجية 
المنظمة على الجانب السلوكي وبدرجة أساسية من حيث: أخلاقيات السائقين ومعاونيهم ومظهرهم. 
وقدرتهم على التواصل الفعال مع الزبائن» والتعامل مع الظروف المحيطة بالرحلة» وتسيير الرحلة بما 
يلبي حاجات ورغبات الزبائن» وليس مزاج واهتمامات السائقين ومساعديهم كما هو الحال + بعض 


الوحدة الأولى 


النظمات اليمنية والتي تقدم هذا النوع من الخدمات. أما البعد المادي فلا بد أن تیا الناقلة (الباص) 
من حيث: النظافة. الكراسي المريحة» و أرضية الناقلة سليمة ونظيفة. وتوافر مرفق صحيء ووجود 
آقراص 0© تحتوي على الأفلام المناسبة التي تحظى بإعجاب أغلبية الركاب» ويما يحافظ على 
الذوق العام ويلبي حاجات ورغبات الزيائن» مع مراعاة نوعية الزیائن واتجاه الرحلة: فالأجواء 
الصاحبة لرحلة متجهة من صنعاء الی مکة الکرمة آکید سرف تختلف عن تلك التجهة الی عدن 
وكذلك نوعية الرکاب» فحاجات ورغبات طلاب الدارس تختلف عن طلاب الجامعات أو موظفین» 
وکذلاه حسب النوع (ذکور» آو إنات» أو مختلطة)» والوقت (صباح؛ مساك آو آشاء النهار). 

وتأسيساً على ما سبق فیجب ف استراتیجیات النظمات القدمة خدماتها للأشياء الترکیز على 
الجانب التقني أكثر من الجانب السلوکي نظراً لاهتمام الزبون أو الستهلك بالجانب التقني(الفني) 
بشکل آساس 2 حالة الخدمات القدمة للأشیاء» والعکس 3# حالة الخدمات القدمة للأفراد. 

-خدمات غير مباشرة تقدم للأصول ٤5۵۶‏ ۸: 

تتعدد الخدمات غير الباشرة القدمة للأصول» ومن آهمها خدمات الصارف. بمعنی أن الفرد 
أو النظمة عندما يضم آمواله لدی الصرف. آو یطلب مته خدمات مصرفية نقدية آو غیرنقدية 
(سوف یتم التحدث عنها لاحقاً فا الجزء الخاص بالصارف) فاته یفترض بان لدی الصرف معرفة 
وخبرة مهنية عميقة 4 كيفية استتمار الاموال» ومن ثم یصبح هذا الصرف بمثابة وڪيل یستتمر 
الأموال نيابة عن الزیون لأنه أكثر: خبرة ومعرفة» ويمتلك الهارات الفنية التي تمکنه من القيام 
بذلك. ولکي يؤدي الصرف خدماته بفاعلية وكفاءة» ويرضي الزبون متلقي الخدمة» فلابد أن 
یتصف ب: القدرة المالية والادارية والهنية. والس لوکية المتمثلة 2 الأمانة والسمعة (الببلاوي 
2 وتأسيساً على ما سبق فان استراتیجیات هذا النوع من النظمات يجب أن یکون ترکیزها 
علی الأبعاف» الفنية» والهنية. والأخلاقية. بك استثمار صول زیائنها بدرجة اساس, وعلی الرغم من 
آهمية البعد السلوکي 2 مثل هذا النوع من الخدمات وخاصة الأخلاقي منهاء الا أن احتکاك 
الستهلك أو الزیون یتناقص يوماً بعد یوم بفعل تقنیات العلومات التي تلعب دوراً أساساً 2 تقدیم 
الخدمات الصرفية» مع الأخذ 2 الاعتبار بأن هذا الدور یتباین من مجتمع لآخرء بل بين شرائح 
الجتمع الواحد. 

-خدمات غير مباشرة ذات صلة بالعقل ۲۷]110: 

تعتبر وسائل الاعلام الختلفة من آهم النظمات التي تخاطب عقل التلقي من خلال ما ترسله 

من رسائل عبر وسائلها الختلفة» ویتباین احترام ورضا التلقي لما تقدمه هذه النظمات بتباین 


الوحدة الأولى 


3 
4 
و 
4 
بر 
5 
: 


خصائصه الشخصية. وخلفياته التعليمية والثقافية والاجتماعية. إلا أن احترام وسيلة الإعلام لعقل 
المتلقي وإدراكه وتمييزه للأشياء يترك أثراً عميقاً 4 نفس التلقي» ومن ثم ولاؤه واتساقه بتلك 
الوسيلة» ومن الأمثة المعيشية والدالة على ذلك علاقة المواطن العربي من المحيط إلى الخليج بل عبر 
العالم بقتوات الجزيرة الاعلامية. 


4- خصائص عمل 0612110115 المنظمات الخد میم: 


عزيزي الدارس» يستحسن التمييز بين أهمية المدخلات ك المنظمات الخدمية التي تختلف من 
منظمة لأخرىء (المدخلات 2 الخدمات = المستهلكين + العمال + رأس المال وغيرها) » وعمليات 
التفاعل بين المستهلكين والوظائف الأساسية فيها. 
مثال: الك يركو علی نظام العلومات 2 عملیاته بدلا من الأفراد؛ وعلی أساسه فان التکنولوجیا 
العلوماتية التطورة مهمة جدا فمن خلالبا يتم تسهیل إجراءات التعامل البنکي: بینما ترکز 
الفنادق على الهارات السلوكية للافراد. 
عزيزي الدارس» یتصف عمل النظمات الخدمية بخصائص عديدة منها : 
أولاً: مشاركة الستهلك 3 عملیات إنتاج الخدمة: 
مشاركة الستهلك 2 إنتاج الخدمة يتطلب مراعاة ذلك عند تصمیم الخدمتة یخلاف الحال 
بالنسبة للصناعة التقليدية أو الانتاح الصناعي. 
مثال(1): إنتاج السيارات: 
صناعة السیارة يمكن أن تتم 2 عنبر انتاج یتصف ب: شدة الحرارة» و مخلفات . وآوساخ» 
۳۹ وضوضاء» هذا كله لا يهم المشتري» فما يهمه هو عمليات عرض السيارة 2 معرض البيع 


والذي عادة ما تكون 2 آحسن وضع وأفضل مکان عرض. 


الوحدة الأولى 


مثال(2): الخدمة: 
يرضى الستهلك عن الخدمة الفندقية 2 حالة اکتمال كل آجزائها (حزمة عناصرها) 


۳۹ المتمثلة 2 الدیکور. والاثاث والترتیب الداخلي. والهدوع... إلخ). وتؤثر ثقافة المستهلك 7 


: 1 
المتمثلة چذ: العرفة. والخبرة» والدافعية» والأمانة على نظام الخدمة والنظمة الخدمية. إذ إل 


نجد مثلا أن دقة والتزام المريض بتعليمات الطبيب يؤثران بشكل واضح على كفاءة 
وفاعلية الخدمة الطبية» کذلك تفاعل الطالب مع الأستاذ والبيئة التي يعيش فيها يؤثر 
بشكل واضح على الخدمة التعليمية. 
مثال(3): الخدمة الذاتية: 
يؤدي تطبيق مطاعم الأكلات السريعة استراتيجية الخدمة الذاتية (أي قيام الفرد بخدمة 
نفسه) إلى خفض العمالة الباشرة» وبالتالي القدرة على تقديم أكلات نمطية بأسعار 
تنافسية إلى حد ما. ويقوم الفرد باختيار نوع الطعام من قائمة محددة (0ا(11/1©1) بل تنظيف 
الطاولة التي يأكل عليها 4 بعض الحالات (كما هو الحال 2 الدول المتقدمة). ومقابل 
هذا کله فان الستهلاك یتوقم خدمة سريعة؛ وأسعار منخفضة نسبیا. وتوقم الستهلك هذا 
یعتبر بمثابة الدخلات لخدمات الاأکلات السريمة» وتؤخذ رغبة الستهلك هذه 2 عبن 
الاعتبار أثناء تصمیم خدمات الأكلات السريعة» وتجني مطاعم الأكلات السريعة فوائد 
عديدة من وراء تطبیق هذا النوع من الاستراتیجیات منها : 
آ. مشرفون وعمال قلیلون. 
ب. يتواجد الفرد أو العامل فقط 2 اللحظة التي یطلبه الزبون. 
ج. یتعامل ویتجاوب الطعم مع الطلبات الختلفة. 
د. یقوم الزبون بدور العامل المؤقت. 
مثال(4): اشراك الزیون 2 عملیات انتاج الخدمة الذي یتمثل 2 خدمات الصراف الالي. 
وتشجع الصارف زبائنها 2 استخدام الصراف الآلي 2 السحب والایداع وسداد بعض الالتزامات مثل 
فواتيرالماء» الکهریاء» التلفون وغیرها. 
ثانياً: التزامن بين استهلاك وانتاج الخدمة: 
ينبع تزامن انتاج الخدمة باستهلاكها من حقيقة عدم إمكانية خزن الخدمة وعلیه فان 
النظمات الخدمية تحاول مواجهة زيادة الطلب غير التوقع على خدماتها من خلال تصمیم نظام 
متکامل آکثر قدرة وکفاءة على التجاوب مع الطلب غير التوقع. ویشکل انتظار الزبون للخدمة 
مشكلة 2 النظمات الخدمية» تحاول إدارة النظمة التغلب علیها من خلال: استغلال الطاقات التاحة 
للمنظمة» والاستفادة من التسهیلات الوجودة. والوقت الضائع 11۳06 ۱016. 


الوحدة الأولى 


3 
4 
4 
در 
5 
: 


أسئلة التقويم الذاتي 


اذكر الخصائص التي تتصف بها المنظمات الخدمية. 


ثالثاً: الاستفادة من الوقت الضائع 0202010 Time - Perishable‏ : 

تهتم وکالات الطیران بشغل کل مقاعدها قبل الاقلاع» وتهتم الستشفیات الخاصة بشغل 
کل الأسرة» كذلك الفنادق تهتم بشغل جمیع الفرف» وكذلك الحال باللسبة لعيادة طب 
الأسنان...انخ. ویمثل مرور الوقت دون الاستفادة من الطافات التاحة خسارة علی الْنظمة» والاستفادة 
منها یمثل تحدياً كبيراً للمدیرین. 

ویعتبر الطلب على الخدمة نوعاً من السلوك الذي یقوم به الستهلك. إذ نجد أن الطلب على 
خدمات الطعام ل الطاعم الشعبية ك الیمن غالبا ما یکون يون الساعة 12.30 والثانية بعد 
الظهر. آما الطلب على الأكلات السريعة فیکون بين الساعة الثامنة والثانية عشر والنصف مساع 
والتردد على عيادة الأطباء بعد الفرب؛ والازدحام على خطوظ الپاتف بعد الظهر؛ لان آغلب التجار 
یمارسون نشاطهم خلال هذه الفترة (آشاء القیلولة). ویزداد الطلب علی الیگکرویاص (سیارات النقل 
الداخلي الجماعي) بين الساعة الثانية عشرة والثانية ظهرأًء ویزداد الطلب على خدمات الحلاقة 
واصلاح السلع العمرة والخياطة .2 الناسبات الدينية (عيدي الفطر والأضحی)» و قاعات الأفراح 
يومي الإثنين والخمیس, والعطل الصيفية بشکل خاص. 
خیارات تساعد الدیر على الحد من التفییر ب الطلب على الخدمة التي تقدمها منظمته» منها: 
أ الطلب النتظم: 

E = 


3 ۱ 

> إعطاء تخفيضات 2 بعض الأوقات للخدمات المقدمة مثل: المكالمات التلفونية»و وجبات 1 

۰ 

الاقطار و السياحة. 7 

3 ۱ 35 
إعادة تصميم استراتيجية الترويج (الإعلان 2 الأوقات المناسبة). 

2 


ب. التوازن 2 استغلال الطاقات المتاحة: 1 
- الاستعانة ببعض الموظفين 4 وقت راحتهم. ْ 
-'' إهادة هدولة الورديات قبعا للطلب على الشدمة: 


الوحدة الأولى 


مدخل عام لإدارة المنظمات 


- زيادة وتشجيع الخدمة الذاتية (خدمة النفس). 
ج. آخر خيار هو جعل المستهلك ينتظر. 
رابعاً: رغبات وموقع الستهلك أساس اختيار موقع النظمة التي تقدم الخدمة 
Site Selection Dictated Location of Customers:‏ 
میتج أو مقدم الخدمة» والمستفيد أو مستهلكها يجب أن يكمل كل منهما الآخرء فإما أن 
يذهب المستهلك إلى مقدم الخدمة (المطعم)؛ أو يذهب مقدم الخدمة إلى الستفید منها مثل 
المستشفيات الميدانية التي تقام وبشكل مؤقت أثناء الکوارث أو الحروب. إلا أن هناك خدمات 
مستثناه من ذلك مثل بيع أو التوسط 3 بيع الأسهم بالباتف أو الانترنت» وكذلك التعليم المفتوح 
(التعليم عن بعد - القناة التعليمية» التعلم من خلال الانترنت). كذلك توزيع الوجبات إلى المنازل مثل 
أ ۰۳۱225 والرحلات الجوية الموسمية 2 الوقت الذي يفضله المستهلك. 
خامسا: التحگم بتقديم وإنتاج الخدمة مع وجود اللامركزية. 
Control of Decentralized Services:‏ 
تتابع شركات مطاعم الأكلات السريعة العالمية أداء فروعها من خلال نمطية الوجبات المقدمة 
4 نفس الفروع» واستخدام نفس الالات والمعدات 2 انتاج الوجبات مع وجود اللامركزية. 
سادسا: عمالة كثيفة ۱۳۱۵۳6۷۵۴655 3601 ا: 
تعتبر العمالة عنصر النجاح الأساسي 2 أغلب المنظمات الخدمية» والی جانب حاجات المنظمات 
الخدمية إلى الالات والمعدات الحديثة فإنها تحتاج كذلك إلى عمالة ذات معارف جديدة؛ ومهارات 
عالية» هذا بالنسبة للمنظمات التي 4# مرحلة النمو. 


هناك خيارات تساعد المدير على الحد من التغییر 4 الطلب على الخدمة التي 


5 -عوامل الموزبرضا المستهلك: 


الفوز برضا الستهلك 2 السوق Winning Customers in the Marketplace‏ : 
يعتمد الفوز برضا المستهلك على: طبيعة النافستة. والاحتياجات» ونوعية وثقافة وإدراك 

اهلكف تحدم إل اهناك غر امل ديد قاع على الفوؤ برضا الشاك متها : 

أ. تواقر الخدمة: 
يرغب المستهلك أن يجد الخدمة 2 أي وقت. لذلك توفر بعض النظمات خدماتها على مدار 
أريع وعشرین ساعة مثل: الفنادق» والستشفیات العامة والخاصة. والبريد» و الاتصالات» 
وخدمات النقل البري إلى مختلف الدن والقری اليمنية» والکهرباء. وغیرها. 

ب. الموقع اللائم: 
تحرص النظمات الخدمية على اختیار الکان الناسب من وجهة نظر الزبون لتقدیم 
الخدمة. فتختار فنادق الدرجة الأولى (خمسة نجوم) والأماكن الهادئة والنظيفة لأن زبائتها 
من التجار وکبار موظفي الدولة يرغبون 2 الاقامة 2 مثل هذه الأماکن. بینما نجد 
الفنادق غير الصنفة آو ذات الثلاثة نجوم فأقل تختار الشوارع التجارية (شارع تعز 3 مدينة 
صنعاء مثلا) تلبية لرغبات زبائنها. 

ج درجة الثقة ب الخدمة: 
تنشاً ثقة الزبون بالخدمة إذ ما أسهمت 4# إشباع حاجاته وحل مشکلته. فقدرة ميكانيكي 
السیارات على تحدید الخلل 4 السيارة واصلاحه یعزز ثقة الزیون فیه . وبالتالي التردد علیه. 

د. التعامل علی آساس شخصي: 
تقدیم الخدمة على آساس شخصي (حسب طلب الزبون). وینطبق هذا العیار بشکل كبير 
علی الخدمات الصحية إذ یتم تشخیص الحالة ثم معالجتها. 

ه. السعر: 
ينكل س ادا و از افیا تسب سوه سای فتك ليق ا يشكل 
عام» والهنية التخصصة مثل: امحاماة» والطبية» والادارية بشکل خاص. 

و. الجودة: 
تعتمد جودة الخدمة علی العلاقة بين ما یتوقعه الزیون من اشباع حاجاته ورغباته من الخدمة 
قبل تلقیها . وما يدركه أو يشعر به بعد الحصول علیها. أو ما تترکه من آثر علیه. 
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ز. السمعة: 
اختیار الزیون لنظمة محددة للحصول على الخدمة منها هو محصلة لا یسمعه عنها من 
الوثرین علیه. ويترك سلوك مقدم الخدمة آثراً إيجابياً على الزبون وعلی سمعة النظمة آکثر 
من الاعلان. 

ح. الأمان 50161: 
توافر الأمان 4 الخدمة عامل أساسي 3 اقدام الزبون على شرائها من عدمه؛ ومن آنه 
ذلك العملیات الجراحية التي تقدمها الستشفیات» وخدمات النقل الجوي خاصة 2 الآونة 
الأخيرة التي تميزت بكثرة حوادث الطیران. 

طَد ابوه 
سرعة تقدیم الخدمة یکون مرضي للزیون .2 بمض الخدمات مثل الاسعافات والدفام 
اندني» الشرطة. إلا أن الانتظار 2 بعض الخدمات قد یکون بهدف تقدیم خدمة خاصة 
للزبون. 


أسئلة التقویم الذاتي 


هناك عوامل تساعد على الفوز برضا الستهلك؛ عدد تلك العوامل. 


6- الخلاصي: 


عزيزي الدارس» تعرضنا 2 هذه الوحدة إلى المفهومات المختلفة للخدمة: فبعضهم 
یعرف الخدمة يانها عبارة عن |شمار مدرکه بالحواس وقابلة للتداول آو التبادل تقدم 
من قبل آفراد آو منظمات تسمی بائنظمات الخدمية» آیضا تم التمرف علی الخصائص 


الأساسية التي تمیز الخدمة عن النتج السلعي. 


وتناولنا بالشرح والتفصیل آنواع الخدمات وآبعاد تقسیم آنواع الخدمات» بالاضافة 
إلى شرح خصاکص عمل النظمات الخدمية؛ واخیراً استعرضنا عوامل الفوز برضا 
ااسفیات ك السوق: 


7- لمحي مقن عن الو دة القافية: 


عزيزي الدارس» سنتناول 4 الوحدة الثانية التي هي بعنوان " إدارة المصارف" 
مفهوم وخصائص الخدمة المصرفية» بالإضافة إلى الأنواع المختلفة للمصارف» سواء 
فيما يتعلق بالبنوك الرکزية. أو التجارية» أو المصارف الإسلامية من حيث: أهميتهاء 
ووظائفها المختلفة» وأساليب التمویل» والإجراءات. والعمليات التي تقوم بها تلك 
المصارف مع مختلف أنواعها. 
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8- اجابات التد ريبات 


عزيزي الدارس» آضع بين يديك فيما يأتي آجوبة التدریه ت الواردة 2 هذه الوحدة. علها 
تکون مساعد:ة لك 2 الاستیعاب والفهم. 
تدریب (1): 
-شيء مادي متعلق يجوانب ملموسة -یصاحیها بيثة تحتوي على خدمة 
ومحسوسة. العناصر الکملة. 


-آخرها 2 النفعة أو الاشباع الذي كان أثرها 2 النفعة التي يمكن الحصول 


بسانت کلک اة سفوا روکد اق‌ها عاديا افیا 
-درجه الإشباع ملموسة. -درجة الإشباع غير ملموسه. 
-بحاجة إلى إصلاح وصيانة وقطع غيار. -تعتمد على كتافة رأس الال. 


-قدرة عالية على التفاعل مع المستهلك. 


تدريب (2): 
خيارات تساعد المدير على الحد من التغییر .2 الطلب على الخدمة التي تقدمها منظمته منها: 
و" اتطلتب ] انعظم: 
= اا انس 
تب افار تكفيضيات ك بت الأرقاك نیمات اة مكل التكا مات الكلفونية؛ ووجبالة 
الاقطاوء والسياحة 
- إعادة تصميم استراتيجية الترويج (الاعلان 2 الأوقات الناسبة). 
ه. التوازن 2 استفلال الطاقات التاحة: 
١ =‏ الاستمانة بیعض الوظفین.ظ وة راحتهم. 
ج اعا حدولة اترات تیه للب عل الخد 
زيادة وتشجیم الخدمة الذاتية (خدمة النفس). 
و. آخر خیار هو جعل الستهلك ینتظر. 


عزيزي الدارس» نذكر لك 4 ختام هده الوحدة 5 لملصطلحات 


ومعاني الألفاظ التي تضمنتها هذه الوحدة. لعلها تکون مساعدة ومعينة لك 
على الفهم والاستیعاب. 
٩‏ البطاقات التنوعة 02۲0 ][۲60): آداة/بطاقة بستطیع الزباتن 

استخدامها کخدمة 3 آي وقت وے أي مکان. 
آسالیب الضاربة (3]1011الا50©6): القیام بالشراء وقت الوفرت 
وخزنها إلى وقت الندرة. 
البعد الأفقي ۳۱0۲120۳121: يقيس كثافة العمالة من حیث التكلفة 
ك الانتاج وتقدم الخدمة. 
البعد الرأسي 6۲1021 ۷: يقيس درجة التفاعل بين مقدم الخدمة 
ومستهلكيها. 
البعد التقني 1606101031 : القدرة على تطبيق العارف والمهارات 
والخیرات التخصصية. 
البعد السلوكي 5©61]131/101: عبارة عن سلوك الفرد أو الجماعة أثناء 
تقديم الخدمة للمستهلك بشكل مباشر. 


الوحدة الأولى 


0 التعيينات: 


أولاً: الأسئلة الموضوعية: 
أ-ضع علامة (۷) آمام العبارة الصحيحة» وعلامة (۷) أمام العبارة الخطأء مع التعليل للعبارات 
الخطاً: 
1) تتشابه الخدمات المقدمة للأفراد مع الخدمات المقدمة للأشياء. 
2 توجه المستثمرين للاستتمار 2 مجال الخدمات دليل على زيادة الطلب على الخدمات» وزيادة 
رفاهية المجتمع. 
3) هناك خيارات تساعد المدير على الحد من التغیر 2 الطلب على الخدمة منها زيادة السعر ب 
وقت الرواج. 
4) من خصائص الخدمة القدرة على لمسها وقابليتها للخزن. 
© يعتمد التمیز 2 المنظمات الخدمة على نمطية الخدمة. 
6 يراعى عند تقديم الخدمات للأفراد الجانب الانساني» وإغفال الجانب الفني. 
7) يقصد بنظام تقدیم الخدمة: الأنظمة واللوائح السائدة 2 النظمة. 
8 من موشرات رفاهية الجتمع: زيادة عدد العاملین 2 القطاع الخدمي. 
9) من التحدیات التنافسية التي تواجه النظمات الخدمية: سهولة ممارسة النشاط. 
0 تتمیز الخدمة عن السلعة کونها يمكن فصلها عن النتج» وآنها متباينة. 
1 يتم التركيز على الجانب السلوکي أكثر من الجانب الفني 2 الخدمات القدمة کهندسة 
وتصمیم الحدائق. 
2 یخضع تمیز الخدمة لتقدیر وإدراك القاییس والواصفات. 
ب-حدد الاجابات الصحيحة من بين البدائل التالية: 
1) تکون درجة النمطية 2 النظمات: 
آ-مستشفی التورة 
ب‌جامهة ضتعاء 
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آ-البنوك 
ب-المستشفيات 
ج-الفنادق 
د-كل ما سبق 
3) تكون الكثافة العمالية عالية 2 حالة خدمات: 
أ-الطيران 
ب-الصيانة 
ج-العيادات 
د- لا شيء مما سبق 
4) من أهم مشاكل منظمات الخدمة مرونة: 
أ-الطلب 
ب-العرض 
ج-الوارد 
د-جميع ما سبق 
5) يخضع تميز الخدمة لتقدير وإدراك: 
أ-المقاييس والمواصفات 
ب-الإدارة 
ج-الزيون 
د-جميع ما سبق 
6) إقبال رجال الأعمال للاستثمار 2 مجال الخدمات مؤشر لي: 
أ-زيادة الطلب عليها 
ب-عدم حاجتها لرأس مال كبير 
ج-اعتمادها على العنصر البشري 
د-جميع ما سبق 
7) تستفيد النظمات الخدمية من الوقت الضائع 2 بيع أكبر قدر من الخدمات ومن أمثلة ذلك: 
أ-الطيران 
ب-الستشفیات 2 
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ج-الفنادق 
د-جميع ما سبق 
8 يتم التركيز على الجانب السلوكي أكثر من الجانب الفني 4# الخدمات المقدمة ل: 
أ-هندسة وتصميم الحدائق 
ب-الحراسة 
ج-نقل البضاعة 
د-لا شيء مما سبق 
9) من مؤشرات رفاهية المجتمع: 
أ-زيادة معدل الدخل 
ب-ما ينفق على الخدمات 
ج-زيادة عدد العاملين 2 القطاع الخدمي 
د-جميع ما سبق 
0) يتأثر نظام تقديم الخدمة بخصائص ذات علاقة بالمستهلك منها: 
أ-القدرة الشرائية 
ب-الخبرة 
ج-المستوى التعليمي 
د- جميع ما سبق 
1) من التحديات التنافسية التي تواجه المنظمات الخدمية هي: 
أ-سهولة ممارسة النشاط 
ب- صعوبة إدارتها 
ج-التميز 
د- جميع ما سبق 
2) تتميز الخدمة عن السلعة كونها : 
أ-منفصلة عن المنتج 
ب-متباينة 
ج-منخفضة السعر 


د- لا شيء مما سبق 
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ثانياً: الأسئلة المقالية: 

1 تناول بالشرح القضايا والمفاهيم التالية: 
* التسهيلات الداعمة» والسلع # المنظمات الخدمية» مع الأمثلة. 
© تحدثت بالتفصيل عن خصائص عمل النظمات الخدمية مع الأمثلة. 
٠‏ اشرح التحديات التنافسية التي تواجهها المنظمات الخدمية. 
© وضح آوجه الاختلاف بين السلعة والخدمة. 

2 هناك تقسيمات مختلفة لأنواع الخدمات-عدد ذلك. 

3) اذكر خصائص التي تتصف بها المنظمات الخدمية. 


4) بين مفهوم الخدمة. والخصائص التي تتميز بها الخدمة عن المنتج السلعي. 


ا 
. 
3 
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مدخل عام لإدارة المنظمات 


1- قائمت المراجع: 


أولاً المراجع العربية: 
1-فارع وهيبة غالب» نعمان أحمد»مصلح عبد اللطيف وآخرون (2008). آثر 
أخلاقيات الوظيفة العامة 2 الحد من الفساد الاداري"» الجمهورية اليمنية-المعهد 
الوطني للعلوم الإدارية-مركز البحوث والاستشارات. 
2-الميداني عبد الرحمن حسن حبنكة (۰)20008 الأخلاق الإسلامية وآأسسها 
دار القلم دمشق (الجزءان الأول والثاني). 
3-کورتل فريد (2009): "تسويق الخدمات"» دار کنوز العرفة العلمية للنشر 
والتوزيع. 
4-الطائي حمید. والعلاق بشير» (۰)2009 !دارة عمليات الخدمة" ۰ دار 
البارودي العلمية للنشر والتوزیع - الأردن عمان. 
5- الجهاز المركزي للاحصاء کتاب الاحصاء السنوي. ۰2009 الجمهورية 


اليمنية 


ثانیا: الراجم الانجليزية: 


1-Kotler and Armstrong (2004) "Principles of Marketing" 
Prentice — Hall. 

2-Lovelock, H and Wirtz J (2011) "Services Marketing" 
Prentice — Hall. 

3-Adrain Palmer, (1994) "Principles of service marketing" 
McGraw- Hall. 

4-Gronroos (1994) "A services Quality model its marketing 
implications" European Journal of Marketing, ۷ (18), N (4) , 
PP 36-45. 

5-Jones R Gareth,. (2010), "Organizational Theory" Prentice 
— Hall. 

6-Fitzsimons James. A; and Fitzsimons Mana J, (1998) 
"Service Management operations strategy, and Information 
Technology" McGraw- Hill. 

7-Robbins Sand Judge 1. (2007) "Organizational Behavior" 
E12", Pearson, Prentice — Hall. 


کت 
2 الوحدة النانیس 


إذارة الاكارت 


ا مخ مم و6 
je ene?‏ مهتم 


3-2 -مفهوم خصائص الخدمة المصرفية 1111111111318 
3- الأنواع والتقسيمات المختلفة للمصارف 0 
1-3-الصرف المرڪزي OO AO‏ 
2-3-المصارف التجارية 000 
3-3-المصارف المتخصصة O‏ 
4-3-المصارف الإستثمارية E EEE‏ 
5-3-المصارف الإسلامية ا TORT‏ 
4- الصارف المركزية (البنك المركزي اليمني نموذجاً) 9 
1-4-مفهوم البنك المركزي E E OTO‏ 
2-4- نشأة البنوك المركزية E‏ 
3-4- وظائف البنك المرڪزي O‏ 
5- الصارف التجارية 9( 
1-5-آهمية الصارف التجارية ود 
2-5-آنواع المصارف التجارية جد ا که 
3-5-وظائف المصارف التجارية 211171111010110 
4-5-مصادر أموال المصارف التجارية 1110 
5-5-توظيف واستثمار الأموال OREO‏ 
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6-5-الخدمات الصرفية د ۱ ۷ 7 
7-5-فوائد الاعتمادات المستندية 0 ||| اه 
6-الصارف الاسلامية .سا ا اا 877 
20 1000000 0 || رةه 
2-6-مصادر أموال المصارف الإسلامية پچ شر50 
3-6-مجالات استخدام واستثمار أموال البنوك الإسلامية 7 | 3 
7- العاییر الأخلاقية 2 الصارف والنظمات المالية پچ ۱0 
8-الخلاصة ااا ی 1O06‏ 
9-لمحة مسبقة عن الوحدة الثالثة 4 تا 10۳ 
0-إجابات التدريبات. 8 OT‏ 
1-مسرد المصطلحات TIO‏ 
2-التعیینات ذ7بب00011 ا 
3-قائمة الراجع وا ۳ 


الوحدة اله 
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1- المقدمي: 


1 -1 -التمهيد: 

عزيزي الدارس» تعد المصارف منظمات وسيطة بين المدخرين والستتمرین» وهي المكان الذي يلتقي 
فيه عرض النقود بالطلب عليها. 

وبذلك يصبح من الضروري على التخصص 2 العلوم التجارية بشكل عام والإدارية على وجه 
الخصوص التعرف على طبيعة ونشاط إدارة المصارف بمختلف مجالاتها سواء فيما تتعلق بالمصارف 
اللركزية أو اتصارف التجاونة والاتخصحسة أو المصضارف الاسلافية: 

وتتناول هذه الوحدة مفهوم وخصائص الخدمة المصرفيةء بالإضافة إلى آنواع المصارف ووظائفها 
المختلفة» وكذلك العمليات التي تقوم بها تلك المصارف بالتفصيل. 


2- 1 أهداف الوحدة: 


عزيزي الدارس» بعد دراستك لبذه الوحدة يجدر بك أن تكون قادراً على أن: 
1) تعرف المفاهيم المتعلقة بإدارة المصارف. 
© توضح الأنواع المختلفة للمصارف والعمليات التي تقوم بها تلك المصارف» باختلاف 
أنواعها. 


3) تشرح أساليب التمويل التي تتميز بها المصارف على اختلاف أنواعها وخصائصها 


4) تقارن بين طبيعة المهام التي تقوم بها المصارف من خلال: إدارة الأموال» وأوجه 
الاختلاف والشبة بين الخدمات المصرفية التي تقدمها تلك المصارف باختلاف 
أنواعها. 

5 تبين التفاصيل الدقيقة للعمليات المصرفية التي تقوم بها تلك المصارف من حيث: 
الإجراءات والعمليات التي تتم من أجل تسهيل القيام بالوظائف المتخصصة لكل 
مصرف. وما يميزه من خصائص عن المصارف الأخرى. 


الوحدة الثا 


1 هه 


إدارة المصارف 


1 -3 -قراءات مساعدة: 


إن المراجع الآتية تمثل قراءات إضافية مساعدة تتعلق بالوضوعات المتضمنة 2 


0 


هذه الوحدة ؛ لذا يرجى منك عزيزي الدارس أن تستفيد منها قدر الإمكان 
نظرا لاتصالبا المباشر بموضوع هذه الوحدة: 
1) المغربي عبدالحميد عبدالفتاح (2009) " إدارة المنشآت المتخصصة". 
© الربيدي محمد علي (2001) " المحاسبة 2 البنوك التقليدية 


والإسلامية" دار الفكر العاصر-ط2-صنعاء-الیمن. 

3) رمضان زياد سلیم. جودة محفوظ أحمد (1996) " إدارة البنوك" دار 
الصفا للنشر والتوزيع-الأردن. 

4) البواري سيد (1983)-" إدارة البنوك"-مکتبة عين شمس-القاهرة- 


مصر. 


1 -4 -الوسائط التعليمية المساعدة: 


عزيزي الدارس: لكي تحقق أهداف الوحدة يجب عليك أن تقوم بالآتي: 
1) قراءة المادة العلمية الموجودة 2 هذه الوحدة» وحل تدريباتهاء والتقويم 
الذاتي الخاص بها. 
2 زيارة موقع التعلم عن بعد لا1112//:01.0151.60! بنظام 1-15 وموقع 
الجامعة لا 1.6 5لا . لالالالاللا. 
3) اقراص الحاسوب وأشرطة التسجيل المصاحبة للكتاب المقرر من 
الوسائط التي يمكن الاستفادة منها. 


4) نماذج الامتحانات وإجاباتها النموذجية» المعدة من قبل عمادة التعليم 
المفتوح ووحدة الإشراف الأكاديمي. 


2- مهوم وخصائص الخد من المصرفیم: 

2 ا -مفهوم المصارف: 

المصارف عبارة عن: منظمات وسيطة بين المدخرين والمستثمرين» وهي كذلك المكان الذي 
يلتقي فيه عرض النقود بالطلب عليها. وتسعى المصارف إلى تجميع المدخرات على شكل (ودائع 
بأنواعها) من الأفراد والنظمات» ومن ثم عرضها نيابة عنهم لمن يحتاج إليها من المستثمرين سواء 
كان هؤلاء: آفرادا أو منظمات. وهناك علاقة طردية بين التقدم الحضاري للمجتمع ومستوى 
الخدمات الصرفية وانتشارها 2 الجتمع» إذ إن المجتمعات المتقدمة يزداد فيها تعامل الأفراد 
والمنظمات مع المصارف بخلاف ما هو موجود 2 المجتمعات النامية» وأن أكثر الأنشطة التجارية 
والفردية تتم من خلال البنوك» وتقل الحاجة + هذه المجتمعات للتعامل بالنقود بشكل مباشر 
Money‏ ۰:25 ويكثر الاعتماد على الشيكات والنظام الآلي 2 التعاملات الفردية والتجارية 
ولذلك تقل السيولة النقدية المتداولة ب2 الجتمم» بخلاف الحال 3 الدول النامية و منها اليمن. 

إن المصارف بمثابة القلب الذي يمد الاقتصاد الوطني بالأموال اللازمة للتنمية والتقدم 
الاجتماعي» وان آي خلل 2 النظام الملصرك يؤثر بشكل سلبي على الاقتصاد القومي ورفاهية الناس 
(البوا ري» 1983)»: لذاك تحرص الدول باختلاف أنظمتها على التدخل 2 حالة تعرض أي مصرف 
للفشل؛ لما لذلك من أثر سيئ على النظام الصر 2 والأفراد والمنظمات ذات العلاقة» وكذلك الثقة 
بالنظام الملصرے حكلء لذلك تُعطى الصلاحية للبنك المركزي للقيام بالرقابة الباشرة على 
عمليات فتح مصارف جديدة» أو فروع. وكذلك البيمنة على النظام المصر2» بهدف حماية النظام 
المصرك وحقوق المودعين ‏ نفس الوقت. 
2 -2 -أهمية دراسة المصارف: 

عزيزي الدارس» تکمن أهمية دراسة المصارف کون المدير 2 منظمات الأعمال يتعامل معها 
على مدار الساعة» وبحكم طبيعة المهام التي يؤديها والقرارات التي يتخذها أو يشارك فيها. وتتعامل 
إدارة المنظمات بغض النظر عن طبيعة نشاطها وتبعيتها مع المصارف اما مودعة» أو ساحبة» أو 
مقترضة للمال» أو فاتحة للاعتمادات» أو طالبة خدمات مصرفية آخری» ويترتب على ذلك التعامل 
تكاليف ومنافع. وتأسيساً على ما سبق يصبح من الضروري تعرف التخصص ‏ العلوم التجارية 
بشكل عام. والإدارية على وجه الخصوص على طبيعة نشاط وسياسات البنك المركزي وأثر ذلك 
على أسعار المدخلات والمخرجات وهيكلة الأجور واستراتيجيات الحوافز» وطبيعة الطلب على السلع 
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والخدمات» وكذلك عمل المصارف التجارية والاسلامية والفرق بينهماء ومن ثم بناء قراراته الختلفة 
لى بهو واا ها اتخ القوضية لاسن شذه اناه يعن تخر خة من الان اليل 2 حسدى 
تیار كانه يكون كن عرق على ]ساسا همل ماش 
2 -3 -مفهوم وخصائص الخدمة المصرفية: 
2 -3 -1 -مفهومالخدمةالمصرفية: 
عزيزي الدارس» الخدمة المصرفية عبارة عن "مجموعة من العمليات ذات المضمون النفعي 
الكامن بك مجموعة من العناصر الملموسة وغير الملموسة التي يدركها العملاء من خلال دلالتها 
وقيمها النفعية» وتشكل مصدراً لإشباع حاجاتهم المالية والائتمانية الحالية والستقبلية» كما تشمل 
مصدراً لريحية المصرف من خلال العلاقة التبادلية» بين الطرفین" (الوادي محمود وآخرون: 2010: 
1 عن معلا ناجي 12001 
2 -3 -2 -خصائص الخدمة الصرفية: 
عزيزي الدارس؛ على الرغم من اشتراك الخدمة الصرفية 2 خصائص الخدمات الأخرى (غير 
ملموستة, التکامل نين الانتاج والبیم» وغيرقابلة للخزن) الا آن هناك خصائص خاصة بها 
(الحمودي. 1998) تشمل: 
أ. الاعتماد على رأس مال الغير: 
تازس تارف تشاطها مره ذلك على أموال اتود (أظراذا وتات ويد مه كد 
تصل إلى 90/. 
ب. تنوع الخدمات المصرفية: 
قد تتحصر الخدمات التي تقدمها معظم النظمات الخدمية 2 عدد محدود من الخدمات: 
(الایواء 2 الفنادق والانشاء ج القاولات...)؛ بینما تتعدد وتتنوع خدمات النظمات 
میرم خاک الول ا 
چ التباین 2 تقدیم الخدمة: 
على الرغم من اشتراك المال 2 جمیع الخدمات الصرفية الا أن أسلوب تقدیمها یختلف 
باختلاف الصرف والکان والزبون. 
ك فة اتؤصية واللكائرة: 
يهدف انتشار المصارف جغرافياً إلى توفير الخدمات المصرفية مكانياً ولأوسع شريحة من 
المستهلكين (توفير الخدمة 2 المكان المناسب)ء وتقوم المنظمات المصرفية بفتح أبوابها ب 


أي وقت (تفتح المصارف 4# الدول المتقدمة على مدار 24 ساعة 2 المناسبات مثل أعياد 
الميلاد وبداية السنة الميلادية) وتشعر بحاجة الستهلك لخدماتها (توفير الخدمة 3 الوقت 
المناسب). 
ه. نوعية وخصائص العاملين: 
تؤدي صعوبة الفصل بين إنتاج الخدمة وبيعها ب الخدمات الصرفية إلى ضرورة تمتع العاملين 
بالخصائص الآتية: 
- سلوكية تتمثل ب المظهر والأخلاق العالية والابتسامة العريضة» والقدرة على التكيف 


- خصائص فنية تتضمن: الدفة وسرعة تقديم الخدمة والبديهة» والقدرة على تعلم المهارات 
الجديدة. 


تؤثر التغيرات الاقتصادية (التضخم) والديمغرافيا (البجرات الداخلية والخارجية) على شرائح 
المستهلكين وأنواع الخدمات المطلوبة. 


أسئلة التقويم الذاتي 


وضح مقهوم الخدمة الصدرفية: مبیناً آهم خصاتصها. 
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3- الأنواع والتقسيمات المختلمي للمصارف: 


أنواع المصارف: 
عزيزي الدارس» تقسم المصارف تبعاً لطبيعة النشاط الذي تمارسه» وحصولها على الأموالء 
وكذلك تبعا لملكيتها على النحو الآتي: 


اتصتارف هينب تشاطها: 


بن‌مصارف وك متخصصة بنومصارف ك استثمار 


هدس 


صناعية عقارية زراعية 


شکل (1-2) آنواع الصارف 


یمکن اعطاء صورة مختصرة عن کل نوع من هذه البنوك: 
3 لصرف الرکزي: 

يتركز نشاط هذا النوع من الصارف ب اصدار العملة» ومراقبة نشاط الصارف التجارية» 
والحافظة على توازن سعر صرف العملة الوطنية مقابل العملات الأجنبية» اضافة إلى أن الصرف 
المركزي هو مصرف الحكومة» ویقوم بکل ما يكلف به من قبل الحكومة. 


3 -2 -المصارف التجارية: 

هي المصارف التي تقوم بقبول الودائع بأنواعها (الاجل. أو حساب التوفیر) وتدفع لأصحابها عند 
الطلب بالنسبة لحساب التوفير» وعند الاجل المحدد بالنسبة للودائع. وتمنح كذلك القروض قصيرة 
الأجل التي تستخدم ب تمويل النشاط التجاري 2 الغالب. وهذا هو نشاطها الرئيس» إضافة إلى 
أنشطة أخرى امتدت 2 الآونة الأخيرة إلى أغلب المجالات (صناعية وعقارية...). 


3 -3 -المصارف المتخصصة: 

يتخصص هذا النوع من المصارف 3 قطاعات معينة مثل القطاع الصناعيء والعقاري: 
والزراعي؛ وغالباً ما تعتمد 2 مواردها المالية على المبالغ التي تخصصها لبا الدولة» إضافة إلى 
السندات والأسهم التي تصدرها والقروض طويلة الأجل. وهذا النوع من المصارف كان أكثر شيوعاً 
العقود الاضية. خاصة ج الدول النامية بعد آن تحررت من الاستعمار» وکانت تشعر بالحاجة إلى 
دعم القطاعات الصناعية» والزراعية والعقارية. وشاع هذا النوع من الصارف 3 الدول ذات الأنظمة 
الشمولية والختلطة. إلا أن دور هذا النوع من الصارف بدء يتلاشى 2 الآونة الأخيرة كما هو حال 
بنك التسلیف التعاوني والزراعي B۸N)‏ 0۸0 2 الیمن. وآنها مؤهلة بآن تصبح تجارية آکثر 
3 -4 -الصارف الاستثمارية: 

تعتمد هذه الصارف 2 نشاطها على منح القروض طويلة الأجل والسندات؛ ويغلب على نشاطها 
ولا اتا امو اكالبة:وهذا ما مرها عن الصارف التجارية الأخرص: 


3 -5 -المصارف الإسلامية: 

يقوم نشاط هذه المصارف على أساس المبادئ الإسلامية.. ولذلك فهي تعتبر الفائدة التي تتعامل 
بها المصارف التجارية حرام كونها تحدد بمعدل ثابت مسبقاً. ولذلك فإنها تقبل الودائع بأنواعها على 
أساس المشاركة 2 الربح (وليس بمعدل فائدة ثابت محدد مسبقا) كذلك تمويلها للغیر یقوم على 
تقو الاسناس ا ت مقا ققد طبیعة عملها لاحها): 
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ا الضنارف: ا و التضاط ال مضارقت مر وآخری 


تجارية» ومتخصصة. وإسلامية قم بمقارنة بين أنشطة هذه الصارف وفقا 
لطبيعة النشاط الذي تمارسه. 


4-المصارف المركزين (البنك المركزي اليمني نموذجاً): 


4 -1 -مفهوم البنك المركزي: 

عزيزي الدارس» يتفق أغلب الكتاب (المغربي» 2001ء أب و أحمد ۰2002 والزييدي؛ 
4 بأن البنك المركزي عبارة عن منظمة عامة تتولى مسؤولية: الرقابة والهيمنة على النظام 
النقدي والصر» واصدار العملة وإدارتهاء وتوجيه الائتمان المصرك بما يخدم ويساعد على 
الاستقرار النقدي وتعزيز النمو الاقتصادي 2 الدولة التي يعمل فيها. 

وتوضح الصفحات التالية بأن آهداف ووظائف البنك المركزي اليمني الحددة وفقا للقانون رقم 
(14) لسنة 2000 لم تخرج عن المفهوم سابق الذكر. 

وتشكل اصدار العملة الوطنية بفئاتها المختلفة أهم وظائف البنك المركزي التي تعتبر أحد 
رموز استقلال الدولة. وعليه فان کل دولة لديها فقط بنك مركزي واحد باستثناء أمريكا التي 
لديها 12 مؤسسة للاصدار النقدي خاضعة لسلطة نقدية مركزية ممثلة بمجلس الاحتياط الفدرالي. 

Reserve 0‏ ۲۵06۲2۱ الذي يحدد السياسة النقدية للبلد» والذي تلتزم بتنفيذها 
جميع بنوك مؤسسات الإصدار (آبو أحمد» ۰2002 ۰63 عن يمي 1990). 
4 -2 -نشأة البنوك المركزية: 

عزيزي الدارس» نشأت البنوك المركزية 2 وقت متأخر عن نشأة البنوك التجارية» وكان آول 
بنك آنشی ك السويد عام 1656 وك عام 1694 أنشئ بنك إنجلتراء و2 عام 1800 أنشئ بنك 
فرنساء وهكذاتوالت عمليات إنشاء البنوك المركزية» وكان أول نشاط قامت به البنوك المركزية 
هو إصدار العملة (البنكنوت) وممارسة أعمال الصرافة العادية (امتنعت عن مزاولة هذا النشاط 3 
بداية القرن العشرين). (ابراهیم» بدون تاريخ) . ولقد امتد التطور الذي شهدته البنوك المركزية إلى 
دول العالم المختلفة و منها اليمن. 


أسئلة التقويم الذاتي 


وضح مفهوم البنك المركزيء مبينا التسلسل التاريخي لنشأة البنوك المركزية. 


4 -3 -وظائف البنك المركزي:(البنك المركزي اليمني كنموذج للبنوك المركزية) 
عزيزي الدارس» تتركز وظائف البنك المركزي 2: 
أولاً: البنك المركزي هو بنك الإصدار: 
يتولى البنك المركزي اليمني إصدار آوراق البنكنوت 4# اليمن كما يكون له وحدة حق سك 
العملة العدنية» وتكون الأوراق النقدية والعملة المعدنية التي يصدرها البنك هي العملة القانونية ب 
اليمن (مادة 24) القانون رقم (14) لسنة 2000م. 
تفا كو امكو وت ااا 
البنك المركزي هو بنك الحكومة يتلقى إيراداتها على شكل ودائع تودعها المؤسسات 
الإيرادية بمختلف أشكالباء و2 نفس الوقت فإنه يقوم بمد أجهزة الدولة المختلفة بالأموال اللازمة 
من اعتماداتها المرصودة 3 ميزانية الدولة» بهدف تسيير نشاطها. وبصفة البنك المركزي الصرف 
والوكيل المالي للحكومة ولأي مؤسسة عامة (المادة (31) فقرة (1) من القانون رقم ۰14 لسنة 
0 فيحق له القيام بالآتي: 
أ- 22 يكون محل الإيداع للحكومة أو المؤسسة المعنية وأن يقبل الودائع ويقوم بعمليات 
الدفع نيابة عن الحكومة أو المؤسسة العامة. 
ب-- يحق للبنك المركزي» بعد التشاور مع الحكومة أو المؤسسة المعنية» أن یمین بنكاً 
آخر لينوب عنه 2 الأعمال المذكورة آعلاه 2 الأماكن التي لا يوجد بها مكتب أو 
فرع للبنك المركزيء أو 2 الأماكن التي يرى البنك أن مثل تلك الترتيبات تكون 
أكثر ملاعمة. 
ج- يفتح ويدير حسابات رسمية خاصة وفقاً للترتيبات التي يتفق عليها بين البنك وبين 
الحكومة والمؤسسة المعنية. 
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یقوم نيابة عن الحكومة بمباشرة السئولیات التعلقة بالدین العام» بما 2 ذلك: 
فيان اداع وذح الاق اا تا ع ماس فاد قد دات الكروض 
والسقذانت اة الكو الا شرع 

یدفع أو يحول أو یتحمل أو یقبل للحفظ أية شیکات أو كمبيالات أو غیرها من 


السندات. 
يشتري أو يبيع أو يحول أو يقبل للحفظ أية شيكات أو كمبيالات أو غيرها من 
السندات. 


یتحصل آية عاتدات سواء كانت 2 شکل الأصول أو الفوائد علیها الناتجة عن بیع 
أية سندات مالية أو غیرها من ممتلکات الحكومة أو المؤسسات العامة التی 
تستحق لها. 

يشتري أو يبيع أو يحول أو یقبل الایداع بالذهب أو بالعملات الأجنبية. 

يقوم البنك المركزي بتكليف من الحكومة بالتنظيم والإشراف على عمليات 
نهاية العام. 

يحق للبنك ووفقا للشروط والأوضاع التي يتفق بشأنها مع وزير المالية أن یتقاضی 
رسو ماعن مات القدية لكي 

يجب على البنك» وبعد الاتفاق مع وزير المالية أن يدفع فوائد على الأرصدة الدائنة 
.2 حسابات الحكومة والمؤسسات العامة» على أن تراجع نسبة الفائدة من وقت 


لآخر بقرار من مجلس إدارة البنك. 


الق : موازنة سمر الصرف (مادة 5: فقر: 2:4) بالتشاور مع الحكومة: 
عزيزي الدارس» یقصد بموازنة سعر الصرف أن العملة الوطنية (الریال) = عدداً آقل من 
وحدات النقد الأجنبي أو أن النقد الأجنبي يساوي عدد آکبرمن النقد الحلي. الدولار الواحد = 
0بدلاً من 150ريالاً مثلا» وفقاً لسياسة التي تتبعها الدولة. 
ويحق للبنك المركزي بصفته الشرف والهیمن على الجهاز المصري ي الدولة أن یتدخل من 
أجل المحافظة على سعر الصرف الخارجي للعملة الوطنية من خلال تطبیق سیاسات عديدة منها: 
أ یسعی إلى تقییم العملة الوطنية بأعلى من سعرها الحقيقي فیما لو ترك الأمر للسوق الحرة 
وقوی العرض والطلب. ویتجه إل اتباع هذه السياسة ‏ الحالات التي یستوجب فیها قیام 


الدولة بسداد مدفوعات خارجية» على نطاق واسع» كما هو الحال بالنسبة لبعض الدول 
النامية التي تكون حاجتها للاستيراد كبيرة من أجل الوفاء بمتطلبات برامج التنمية 
الاقتصادية بهاء وتدفع الدولة 2 هذه الحالة للخارج كمية أقل من عملتها الوطنية وفاء 
لمديونيتها أو أثمان ماتستورده. (هذا 4 حالة ما يتم السداد بالعملة الوطنية أو ما یساویها) 
ومع هذا فمن المعلوم أن تطبيق هذه السياسة له مخاطره. حيث يترتب علىاتباعها تقليل 
صادرات الدولة إلى الخارج بسبب ارتفاع أسعارها المقومة بالعملة الوطنية. كما أن اتباع هذه 
السياسة من شأنه فتح باب آمام التعامل 4 النقد الأجنبي من خلال السوق السوداء. 


. يسعى إلى تقييم العملة الوطنية بسعر يقل عن السعر الذي تحدده السوق الحرة» ويلجأ البنك 


المركزي إلى الأخذ بهذه السياسة + الحالات التي يكون مطلوبا فيها تشجيع الصادرات 
الوطنية (كما هو الحال 2 الیابان) حيث يترتب على ذلك تقییم الصادرات الوطنية بأسعار 
منخفضة. وتطیق اليابان ویعضص الدول الصناعية 2 جنوب أسيا هده السياسة مما أتاح لہا 
القدرة على اة الأسواق اا وماغلية كا 


كاذا فى الدول إلى بخفكن قيمة هوافها ارا ةة 


وتوجد هناك شروط موضوعية لتحقيق الاستقرار 2 آسعار الصرف. وهي(زكي رمزي» 2000: 


- 8 
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مرونة الطلب على السلع (اليمنية مثلا)؛ آي خفض قیمة الریال يودي إن زيادة الطلب على 
السلع اليمنية بشکل أكبر من قيمة ذلك التخفیض. 


1 قدرة المنظمات (اليمنية) (عامة وخاصة) على زيادة الإنتاجية» وبالتالی التجاوب مع آي زيادة 


4 الصادرات. 
تواضر البنية التحتية التي تؤهل القطاع الصناعي لزيادة إنتاجيته: وبالتالي صادراته. 

ضرورة تمشم السادرات اة فاه عا الأسواق اكا رة من حر 
الجودة» والسعرء والدقة 3 مواعید التسلیم (وصولبا إن الأسواق فز الوقت الناسب). 
ضرورة أن تكون مکونات (مدخلات) السلم اليمنية محلية (عدم ذلك يؤدي إلى زيادة 
الأسعارء وبالتالي تضرر الستهلك الحلي وحدوث تضخم آسعار). 


الوحدة الثا 


ين 


a 
9 

2 
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إدارة المصارف 


و عدم تأثیرذلك 2 الدخل الحقيقي للمواطن. 

ز. سداد الدیون وخدماتها (الفوائد) بالعملة الحلية آو ما یساویه من السلع الحلية. 

ع یك بعر ارف ما رون إل تیب تسه الوظفية اوه رات اسر ات اة 
انسح البرك الريك ري انیت إلى ن فن اما ولق ت اج ع ما السقوات 
الأخيرة ك تثبیت سعر الصرف. وينشر البنك المركزي قاكمة بأسعار العملات الأجتبية مقابل 
الريال ثاني كل يوم مع السماح للمصارف والصيارفة بتجاوز أسعار البنك بمقدار 1/. 

رابعاً: تنشيط الاستثمار العربي والأجنبي: 

عزيزي الدارس» التغير الدولي الحالي» وانفراد الدول الرأسمالية بالعالم عزز من دور صندوق 
النقد الدولي والبنك الدولي والمؤسسات المالية الأخرى الدولية والاقليمية 3 توجيه اقتصاديات 
العام الثالث» وأصبحت معظم الاستثمارات الواهدة إلى دول العالم الثالث تأتي بشكل مباشر وغير 
سا مت كلذل هده الاه سکاف امس یه السياسية و الزات ال ناديد 
والصرفية تخطب ودهاء وتسعی وبخطا حثيثة لارضائها. ویحتفظ البنك المركزي اليمني بعلافات 
جید: مع الوسسات الالية الاقليمية والدولیة؛ ولذلك یسعی من خلال هذه النظمات إلى تشجیم 
الاستتمار العربي والأجنبي ‏ الیمن» ویقدم الضمانات القانونية لتأمین الناخ الخلاقه لذلك الاستشمار 
من خلال تقدیم التسهیلات الادية والقانوتية» وتذلیل کل ما یمیق تدفق الاستثمار إل الیمن, 


أسئلة التقویم الذاتي 


وضح دور البنك المركزي يذ تنشيط الاستثمار محلياً وأجنبياً کوظيفة من 
وظائف البنك الرکزي. 


خافسا وتان بيوق تشعرق الق از سوق زان 

مزيزي الدازس» يدخل ضمن وظائف البنك الرگزي العمل علی تحقیق الاستقرار النشود 
لسوق الال داخل الدولة عن طریق الحد من الائتمان أو التوسع منه كلما لزه الأمر» ویتم ذلك من 
خلال استخدام آدوات مالية مختلفة منها تدخل البنك الرکزي بائعاً أو مشتریاً للسنداث والاوراق 
المالية العروضة ب4 سوق المال» وذلك على النحو التالي: 


يدخل البنك المركزي باتعا للأوراق المالية والسندات فينتج عنه انخفاض ب ودائع المتعاملين 
لدى المصارف بافتراض قيامهم بسحب أثمان تلك الأوراق مما يترتب عليها انخفاض الاحتياطيات 
النقدية لدى المصارف التي يتعاملون معهاء فتنخفض قدرتها على تقديم الائتمان» وعندما يدخل 
البنك المركزي مشترياً للسندات والأوراق المالية يحدث العکس (مع ثبات العوامل الأخرى ذات الأثر 
على الائتمان). ويهدف البنك المركزي من وراء ذلك إلى تثبيت مستويات الأسعار والحد من التضخم 
وتحقیق الاستقرار امالي. 

عزيزي الدارس» يقوم البنك الرکزي إلى جانب السیاسات السابقة بتحدید نسبة الاحتياطي 
القانوني» ونسبة السيولة القانونية التي يتحتم على المصارف التجارية الالتزام بها مها ينون ا 
نسب الخصم ونوع التسهيلات التي يقدمها إلى المصارف التجارية» بل وقد يتدخل 2 تحديد أسعار 
الفائدة الدائنة والمدينة التي يجري بها العمل على مستوى البنوك الأخرى. 

تستدعي مضلعة الجتمع انتقال الدخرات من الدخرین إلى الستشمرین» مقابل ضمانات یقدمها 
الستتمرون تتمثل 2: إعادة آموال المدخرين مع العائد التفق علیه. و الوقت التفق علیه. 


أسئلة التقویم الذاتي 


تحفة تحقق الاستقرار لسوق المال يعد هدفاً للبنك المركزي وضح آلية تحقیق ذلك. 


سادسا: البيمنة على النظام المصرك: 

عزيزي الدارس» ويهدف البنك المركزي من وراء ذلك إلى التأثير + قدرة المصارف التجارية 
على تقديم الائتمان بناء على متابعته لأوضاع سوق المال. ولقد نظم قانون البنك المركزي اليمني رقم 
(14) لسنة 2000 # مواده من 38 إلى 44 عمليات تطبيق السياسة السابقة» والشكل التالي 
يوضح عمل المنظمات المصرفية وفق فلسفة مدخل النظم. 

يعطي قانون البنك المركزي اليمني رقم (14) لسنة 2000للبنك المركزي سلطات واسعة 
تمكنه من وضع وتنفيذ السياسة الائتمانية التي يراها مناسبة 2 دفع عجلة التنمية؛ ولذلك يبسط 
سيطرته ونفوذه على كافة البنوك +2 اليمن وبشكل خاص التجارية منهاء وبذلك يصبح البنك 
المركري مسئولاً عن التآکد من قیام البنوك التجارية والمتخصصة بوظائفها 4 خدمة النشاط 
التتموي 2 اليمن. 


الوحدة الثا 
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بخدد العائون ابتك المرتكوى الجالات انض قحد إليها سیظرته علی البقوف» بت يتذخل د 
إنشاء آي بنك داخل الیمن؛ فلا يتم إلا بعد الحصول على موافقته. كما يقوم البنك المركزي 
بمتابعة آعمال البنوك الأأخری للتأکد من تنفیدها للسیاسات والتعلیمات التي یصدرها بناء علی 
تحلیله للأوضاع الاقتصادية والالية للدولة» وللبنك المركزي حق التفتیش الدوري والفاجی على 
آعمال البنوك وحساباتها؛ ولذلك فلقد تضمن البيكل التنظيمي للبنك قطاعاً خاصاً بالرقابة على 
البنوك أعطي كافة الصلاحیات لأداء مهامه. 


مدخلات 


رس الال 
عوائد استثمار تشمل: (فوائد قروضء کوبونات 
عصلة , آریاح متظمات تابعة ) 

عوائد خدمات مصرفية 


آرصدة آحری و 


> یصتف الجتمع إلى 


Deficits 
السحمرين شريحة من الأقراد ندیها أفكار‎ 
وقدرة على بناء المشاريع والمنظمات‎ 


شرائح متها شريحة وتحتاج إل مدخسوات الشسريحة الأولى 
لديها فانض من (المدخرين). 

الأموال تضعها 

کمدخرات في البتوك مخرجات 
(زيادة هذه الشريحة یسم 


يؤدي إلى زيادة 
المدخرات وبالتالي 

الأموال المتاحة 
للائتمان ) Surplus‏ 
sigs‏ 


نوا اع القروض 
استمشارات ختلقه 
سحوبات الزيائن المختلقة 
فوائد وأرياج موزعة 


5 8 مرج جر ی هی نج جرج جر جر 
احتیاطات قاتونية وغير قانوتية < وساي احج جح يج ا من اج جم 


سيولة نقدية حتفظ بها 


شكل (2-2): عمل المنظمات المصرفية وفق فلسفة مدخل النظم 
سابعا: أعمال الصرافة التي يمارسها البنك المركزي مع البنوك والمؤسسات ا مالية: 
عزيزي الدارس» تتلخص أعمال الصراقة التي يمارسها البنك المركزي اليمني مع البنوك 
والمؤسسات المالية العاملة ب2 اليمن ب4 الآتي: 


ممارسة أعمال الصرافة مع البنوك والمؤسسات المالية من خلال: فتح الحسابات» وقبول الودائع 
بأنواعهاء وکد لك تقدیم الخدمات والتسهیلات الحفيلة بتعزيز ڪفاءة وفاعلية العمل المصريك 
قانون 14 لسنة ۰2000 (مادة: 237 فقرة ۰2 4). 

يشتري أو يبيع أو يخصم أو يعيد خصم الکمبیالات وسندات الإذن الممسحوية أو الصدرة 
للأغراض المختلفة إذا توفرت فيها (مادة:38. فقرة1) الشروط التالية: 
النشاط الزراعي للبنك الآتي: 

مدة فترة الاستحقاق من ثلاثة أشهر إلى ستة آشهر (حسب الحالة) 4 حالة تمويل عمليات 
الزراعة الموسمية. 

-قبول الكمبيالات وسندات الإذن المسحوبة أو المصدرة المستحقة خلال تسعة أشهر من تاريخ 
حصول البنك علیها» ويجوز مد فترة الاستحقاق إلى سنة (حسب الحالة) 2 حالة تسويق المحاصيل 
الزراعية. 

-خدمة المقاصة: 

يُخول القانون (رقم 14 لسنة 2000م؛ مادة: ۰37 فقرة2) للبنك المركزي تقديم هذه الخدمة 
للبنوك العاملة ب4 اليمن. 

تتلخص طرق تحصيل الشيكات التي تكاد تكون متشابهة. شکل (3-2 ) 2 الآتي: 


البنك المركزي 


مقاصة داخلية: 
شكل (3-2 ) نظام القاصة وتحصيل الشيكات-المصدر: البوارى: 1983: 51 
بظه خا اشوع من امقس اه حال ما بکون لسك الشیلف ا لذیه حساب ‏ بنكت 
الساحب آو آاحد فروعه»› قیقوم البنك 4 هذه الحالة بخصم قيمة الشيك من حساب الساحب 


واضافته إلى حساب الستفید (سهم (1)) 2 شکل (3-2). 


الوحدة الثا 


نی 


ادارة الصارف 


الوحدة الثاذ 


نیم 


ادارة الصارف 


AS ماه‎ 

یظهر هذا النوع من القاصة = حالة ما یکون ينك الساحب والستفید ك نفس الدينة؛ آو أن 
نها قفاون . 

مثال (افتراضي): 

لدى البنك (أ) مجموعة من الشيكات مسحوية على بنك (ب) قيمتها 6.000.000ملايين 
ريال» وبنك (ب) من جهة آخری لديه مجموعة من الشيكات مسحوبة على البنك () قيمتها 
0 لمللايين ريال. تتم المقاصة 2 هذه الحالة من خلال إعطاء البنك (أ) لبنك (ب) مبلغ 
وقدره 2.000.000مليون ريال» مستخدما 2 ذلك أي أداة تسوية (نقدأء حسابياً... إلخ) (سهم (2)) 
2 شکل (3-2). 

القاصة 4 البنك المركزي (مادة ۰37 فقرة ۰1 2): 

تعتبر عملیات القاصة بين البنوك من الخدمات الهمة التي یقدمها البنك الرکزي للبنوك 
العاملة نف الدولة. وتتم هذه العملية فیما یسمی (مجازیا) بغرفة القاصد. 

تقوم البنوك بارسال الشیکات السحوية على البتوك الأخرى إلى غرفة القاصة 2 البنك 
المركزيء والذي یقوم بتسوية الحسابات فیما بینها حسابياً (فیصبح البنك السحوب عليه الشيك 
مدین والبنك مقدم الشيك للتحصیل دائن). 


أسئلة التقویم الذاتي 


یمارس البنك المركزي الكثير من الأعمال الصرفية» وکذلك الرقابة على 


البنك بذلك وما هي الأهداف التي یسعی إلى تحقیقها من دلك. 


ثامناً: التعامل مع الصارف الاسلامية: 

یعامل البنك المركزي البنوك الاسلامية معاملة خاصة. وفقا لقانون الصارف الاسلامية 
وتتضمن هذه العاملة (الادة39 فقرة2. والمادة40 من القانون 14 لسنة 20000) الاتي: 

الرونة ب2 آسعار الخصم. وفترات الاستحقاق وغیرها من العاملات الصرفية والرونة 2 تقدیم 
التسهیلات الالية. 2 حالة حاجة الصارف الاسلامية للسيولة عن طریق الایداع الاستتماري لدیها؛ 


نياف انس 


5-المصارف التجاريي: 


5 -1 -آهمية الصارف التجارية: 

عزيزي الدارس» تأتي أهمية المصارف التجارية من الدور الذي تؤديه 2 الاقتصاد الوطني› 
فالمصارف تمثل الوعاء الذي يصب فيه الادخار 4 أي قطر» سواء كان ذلك الادخار مصدره الأفراد 
أو منظمات الأعمال. ومن خلال هذا الوعاء يتم امتصاص جزء من السيولة النقدية الموجودة 2 
المجتمع؛ مما يساعد على الحد من التضخم» ثم إن هذه الأموال المدخرة تعود وتصب ب2 خدمة 
وحركة التنمية 2 المجتمع من خلال ضخ الملايين على شكل قروض للأفراد والمنظمات التي من 
خلالبا يتم بناء المشاريع العملاقة التي تسهم #: تطور المجتمع من ناحية» وإيجاد فرص عمل من 
ناحية أخرى. إن المصارف التجارية بمثابة القلب الذي يمد الاقتصاد الوطني بالأموال اللازمة للتنمية 
والتقدم» و أي خلل 2 النظام المصرك يؤثر على الاقتصاد الوطني؛ ولذلك تحرص الدول على أن 
تكون عمليات إنشاء المصارف قائمة على أسس ثابتة وراسخة وأن تعمل هذه تحت إشراف البنك 
المركزي الذي هو بنك البنوك والذي سبق تناوله. 
5 -2 -أنواع المصارف التجارية: 

عزيزي الدارس» تنقسم المصارف التجارية إلى: مصارف تجارية» مصارف كل الخدمات. 
الا المصارف التجارية: 

يعرف السید البواري (1983: 9)الصرف التجاري بأنه "أي منشأه هدفها الرئیس قبول 
الودائع» ومنح القروض, واستتمار ما یتبقی من الاموال لدیها لحین طلبها وللمصارف التجارية 
نشاطات رئيسة تتمثل 4 قبول الودائع بشتی صورها. ومنح مختلف القروض و الاعتمادات» وكذلك 
الاستثمار ف الأوراق انالية (سوف یتم تناول آهم وظائف الصارف التجارية لاحقا) کذلك تمارس 
الصارف التجارية نشاطات فرعية تتضمن: حفظ الأشیاء النفيسة 2 خزائن الأمانات وشراء وبيع 
آوراق مالية لحساب الزبائن» وتحصیل شیکات وحمبیالات على حساب الزبائن» وتحویل واستقبال 
آموال للداخل والخارج» إن الصارف التجارية كما یعتقد السيد الپواري (1983). بمثابة متجر 
آقسام" لما تقوم به من تنوع 2 الخدمات الصرفية. 
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الوحدة الثاذ 
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أسئلة التقویم الذاتي 


بين آهمية الأنواع الختلفة للمصارف التجارية» موضحاً وظاتف وطبيعة الصارف 
التجاریة. 


قافا سارف کل اهاه 
ظهر هذا النوع من المصارف ك آواخر السبعينات 4 الدول التقدمة. وبشكل خاص 2 بريطانيا 
وأمريكاء ويقوم هذا النوع من المصارف بعدد كبير من الخدمات منها : 

أ- إدارة العقارات لحساب الزبائن أثناء حياتهم» وبعد مماتهم من خلال تصفية الترکة. ودفع 


مصاريف الجنازة» وتوزيع التركة. 
جد الان على فواجية الاو اة الحا 
ج- إبداء النصح للزبائن حول أفضل أساليب التأمين بمختلف أنواعه. 
د- خدمات المعاشات؛ وتقديم استشارات شخصية؛ وكذلك إصدار أوراق مالية نيابة عن الشركة. 
هف بخوياض :ف المتاطى ات وهی اسف ات ارت 


تقسم الصارف التجارية إلى مصارف تجارية مصارف کل الخدمات» قم بمقارنة 


-لماذا يثق الأفراد والنظمات بالصارف التجارية والاسلامیة٩‏ 
عزيزي الدارس. تنبع هة الأفراد والنظمات بالصارف ؛گونها تمل ظل إطان قانوني صارم 
یشرف على تطبیقه البنك الرکزي. الذي هو بنك الحكومة. وتزداد ثقة الأفراد والنظم ات 
بالصارف كلما زاد الجتمع الذي تعمل فيه الصارف ثقافة وتقدماء أو زادت السمعة الحسنة للنظام 
الصرية بشگل فام والصارف التي یتعامل معها الأفراد والنظمات كل خاص, إن الأسس 


والبادی التي تمارس الصارف نشاطها ف ظلها تجعل آفراد الجتمع ومزسساته تتعامل معها وهي 
مطمئنة» ومن آهم هذه الأسس والبادی الآتي: 
أولاً: الاحتياطيات: 

يفرض البنك المركزي على المصارف التجارية الاحتفاظ بحد أدنى من الاحتياطيات مقابل 
الودائع والالتزامات الشابهة الأخرى التي يحددها البنك المركزي لبذا الفرض؛ وتكون هذه 
الاحتیاطیات علی شکل وداثع قابلة للدفع عند الطلب .3 حساب جاري لدی البنك الرکزي فقرة 
(1) مادة (41) من قانون البنك المركزي اليمني لسنة رقم 14 لسنة 2000ء والبدف من هذا 
الاحتياطي هو حماية الودعین لدی البنوك التجارية. 
کائیا : السافظهة على آسراد الزیائن؛ 

يودع الزبون آمواله لدی الصارف ثقة منه 4 ذلك الصرف والعاملین فيه؛ وعلیه فلا يجوز إذاعة 
آية آسرار تخص مركز هذا الزبون. أو تمس وضعه الالي الا إذا طالب هو بذلك. والقترضون من 
الصرف لا يرغبون 2 أن يعرف الغير بآمر مديونياتهم حتی لا تتأثر سمعتهم الالية. وتزداد هذه 
ریت كا الول اللتقدية نیاق الذول النامية. 
ثالثاً: سرعة انجاز الخدمات مع توفیر وسائل الراحة: 

تتتافس الصارف علی جنب الزیائن من خلال سرعة انجاز الخدمات التي یحتاجون [لیها من 
ناحية. والی توفیر وسائل الراحة آشاء انتظار الحصول على الخدم مثل: توفیر آماکن مريحة 
لاستقبال الزیائن» ومواقف آمنة لسیاراتهم من ناحية آخری, بل إن بعضا لصارف بف الدول التقدمة 
توفر دور حضانة لأظفال الزبائن آشاء انتظارهم للخدمة التي یطلبونها. وتسعی امصارف إلى تبسیط 
الاجراءات والاستعانة بأحدث آجهزة الکمبیوتر التي تساعد 4 سرعة استرداد Feedback‏ 
الات ا تسه ا 
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إدارة المصارف 


اسا حسن المعاملة: 

تختار الصارف الموظفين الذين يقابلون الزبائن بعناية» وغالباً ما يكن من الإناث» كما هو 
الحال 2 الدول الأجنبية» وتدربهم بشكل جيد» ويتمتعون بأخلاق عالية وحسن المظهرء ويتمتعون 
كذلك بخصائص فنية تتضمن: الدفة» وسرعة تقديم الخدمة» وقابلية تعلم کل جديد. 
خامسا: توفير الخدمات المصرفية ‏ الوقت والمكان المناسبين وفق مفهوم 1۳76 ۱۳ ا5ال: 

تسعی الصارف ب الوقت الحالي إلى توفیر الخدمات الصرفية ‏ آماکن تواجد الزبائن سواء 

كان ذلك داخل الدينة الواحدة أو 2 شتی آنحاء القطرء بل فتح فروع على مستوی اقليمي أو 
دولي» وتقدم الصارف الخدمات الصرفية كذلك 2 الوقت الذي یحتاج إليها الزبائن؛ ولذلك نجد 
أن الصارف تفتح آبوابها خلال الفترات الصباحية والمسائية» ولیس هذا فحسب بل انها توفر 
الخدمات الصرفية على مدار 24 ساعة من خلال الصراف الالي الذي بدأ استخدامه وبشكل واسع 
ب الیمن والدول النامية الأخری» كما هو الحال ‏ الدول المتقدمة؛ بل لا يكاد یخلو سوق مركزي 
أو سوبر مارکت دون وجود الصراف الآلي »و لیس هذا فحسب بل إن هناك آلات خاصة متوفرة 2 
الحلات التجارية یدفع الزبون حسابه من خلالپا من رصیده ‏ البنك» وتجري مقاصة فورية وآلیاً بين 


الزبون والحل من خلال زيادة رصید الحل بالبلغ الذي اشتری به الزبون؛ ویخفض من رصيده نفس 


أسئلة التقویم الذاتي 


هناك أسس ومبادئ تجعل آفراد المجتمع ومؤسساته بالتعامل مع المصارف بين آهم 
تلك الأسس والمبادئ. 
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يوضح الشكل (4-2) أن هناك تبادلاً آجلاً بعاجل أساسه الثقة والأمانة بين طرفین» يسلم الطرف 
الأول مالاً أو منتجاً للطرف الثاني مقابل وعد برد ذلك المال مع فوائده (أو هامش ربح)» أو دفع الثمن 
فل قاض یا أ خب ها يق یف تسه ».ويفا را فك امهل سن مخاطرد 
نتباین درجتها حسب الوقف» وتعتبر اله محصلة له 


أ- خصائص الطرف الثاني ذات العلاقة ب: القدرة الالية والادارية والهنية والسلوکية التمظة 
2 الأمانة » والسمعة» وتجربة الطرف الأول مع الطرف الثاني» وعلمية صناعة القرار. 


ب- فاعلية وكفاءة النظام القانوني المنظم للنشاط المصر؛ الذي يشرف على تنفيذه البنك 
المركزيء وفاعلية وكفاءة البنك المركزي 2 التأكد من سلامة ودقة النظام المحاسبي 
الداخلي للمصارف. وإجراءات المراجعة والالتزام بقوانين وتعليمات البنك المركزي. 


ج- فاعلية وكفاءة النظام القضائي 2 رد الحقوق لأصحابهاء والذي يتضح 2: تطبيق العدالق 
والسرعة والدقة 2 الفصل بين التخاصمین» وسرعة وفاعلية تنفيذ الأحكام القضائية 
الصادرة. 


د- الوضع الاقتصادي والسياسي المستقبلي» والذي يتمثل 2: التضخم»والنمو التوقع» ومعدل 


وبما أن الاتتمان هو جوهر النشاط الصر» فان الثقة والأمانة هي أساس ذلك النشاط. والائتمان 
المصرك أساس نمو وتطور منظمات الأعمال 2 العالم التقدم» وعدم التطور أو التراجع 2 التعامل 
الاتتماني يعني التخلف وانحسار النمو الاقتصادي والحضاري ك المجتمع. 


5 -3 -وظائف المصارف التجارية والإسلامية: 


عزيزي الدارس» تتركز وظائف المصارف التجارية والاسلامية + ممارسة العمل الصرج على 
أساس ثلاثة أبعاد أساسية» تتمثل : تجميع المدخرات» وتقديم الخدمات المصرفية» واستثمار 
الأموال. وتکاد تكون المصارف التجارية والإسلامية متشابهة 2 ممارسة العمل الصر2» ومختلفة 
.2 آداء الوظائف ذات العلاقة بالعمل المصر باختلاف المجتمعات: الاقتصادية والثقافية والحضارية. 
وتصدر الدول قوانين منظمة لممارسة العمل الملصرك» وتكون مرجعية للاحتكام إليها عند الضرورة. 
ولقد صدر 2 اليمن القانون رقم (38) لسنة 1998 ينظم عمل البنوك التجارية تتناول 2 


الات ااب مهاد ر أموال الصضارظ: لايك محالت ابمشكوادياء مكلك اسان العمل 
الصریظ. الذي يتفق مع مضمون قانون المصارف التجارية الآنف الذكر. 


مصادر أموال الصارف التجارية 


ودائع | ودائع ودائع لأجل ودائع أخرى, وأموال رأس 
جارية ۱ توفير وبا خطار سایق مقترضة المال 


محفظة الأوراق المايلة 
القروض 5 
السندات ۱ ۱ 
اسهم | اسهم 

تجارية ‏ زراعية | عقارية | استهلاكية | أخ آذون | سندات | سندات | سندات 
جاریه | زراعي رد ستهلاکیه | آخری ون 1 ممتازة | عادية 
صناعية خزانة | حكومية | محلية | أخرى 1 
مجالات توظيف الأموال للمصارف التجارية المتاحة لع 
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5 -4 -مصادرأموال المصارف التجارية: 

عزيزي الدارس» تتفق (إلى حد ما) المصارف التجارية والاسلامية ب2 آداء هذه الوظيفة : 

من منطلق الثقة التي يمنحها الأفراد والبيئات للمصارف التجارية؛ فإنهم يعهدون بأموالهم التي 
تفيض عن الحاجة إلى المصارف التجارية على سبيل الوديعة» ويأخذ ذلك عدة أشكال منها: 

أولاً: فتح الحسابات الجارية: الحساب الجاري هو وديعة تحت الطلب؛ بمعنى أن صاحب 
الحساب له الحق 3 السحب من رصيده الدائن ‏ أي وقت. وبالتالي فان رصيد هذا الحساب يكون 
عرضة للتغير المستمر بالزيادة والنقصان تبعاً لحركة الإيداع والسحب من جانب العميل. ويشترط 
لفتح الحساب الجاري القيام بإيداع حد أدنى من النقود يتفاوت مقداره من بنك لآخرء وعندما يوافق 
البنك على فتح حساب جار لعميل معين» فإنه يأخذ توقيعاته على بطاقة خاصة تستخدم بعد ذلك 2 
ماما قم لهل على عات السحت روسل أن يع كم نساب يعظلى الل وار مهات 
بناء على طلبه ليستخدمه ب4 عملية السحب. ومن العتاد أن يرسل البنك إلى العميل کشفاً يتضمن 
حركة ورصيد حسابه الجاري 2 کل فترة دورية» تختلف مدتها من بنك إلى آخر تبعاً لنظام البنك 
أو حسب رغبة العميل نفسه؛ وقد جرى العرف على عدم احتساب أية فائدة على رصيد العميل الدائن 
ومع ذلك فقد درجت بعض البنوك على منح فائدة تتراوح من 1/ إلى ۸1.5 لكبار الزبائن بشرط آلا 
يقل الحد الأدنى للرصيد الدائن عن قدر معين. ويتم الإيداع 2 الحساب الجاري بطرق ووسائل 
عديدة. فقد يتم من خلال قيام صاحب الحساب شخصياً أو من خلال إنابة شخص آخر بإيداع مبالغ 
2 خزينة البنك مقابل الحصول على إيصال بذلك لتضاف هذه المبالغ إلى حسابه. وقد تتم الإضافة 
إلى الحساب الجاري نتيجة لتحصيل شيكات أو كمبيالات أو سندات أو كوبونات الأسهم 
والسندات المالية» ثم تضاف قيمتها للحساب الجاري بعد خصم عمولة البنك» أو قد يتم کذلك 
الإيداع ‏ الحساب الجاري من جانب الغير» ودون علم العميل بذلك» أو عندما ينتهي أجل خطاب 
الضمان أو الاعتماد المستندي الصادر من البنك لحساب العميل الذي تم على أساسه تجنيب مبالغ 
معينة من حساب العميل لمقابلة ذلك الخطاب أو الاعتماد المستندي. 

ويتم السحب من الحساب الجاري بموجب شيك موقع من الزبون يقدمه بنفسه أو صادر من 

العميل صاحب الحساب إلى الفیر» وقد يتم السحب بناء على أمر كتابي يحمل توقيع العميل الذي 
يطلب فيه من البنك تحويل مبالغ من حسابه الجاري إلى حساب شخص آخرء وقد يكون السحب 
بناء على إصدار العميل أمراً كتابياً إلى البنك يطلب فيه قيام البنك بشراء آوراق مالية لحسابه أو 


صرف قيمة کمبيالة آو مستند مستحق علیه قیمته. ویتوقف السحب من حساب العمیل ذ حالتي 
الوفاة» أو صدور حکم قضائي يقضي بتجمید آموال العمیل أو الحجز علیها و2 مثل هذه الأحوال 
یستمر الایداع 2 حساب العمیل دون السحب. 
ثانیا: الإيداع لأجل محدد: هذا النوع من الایداع یکون لأجل محدد متفق عليه بين العمیل والبنك؛ 
ویمنح | لعمیل 4 حالة الودائع محددة الأجل فوائد تتفاوت ب4 معدلا تبعا للحالة الاقتصادية السائدة 
وتبعا لدة الایداع. ومن الطبيعي أن تزداد معدلات الفائدة كلما ازدادت مدة الایداع» وتحدد بمض 
البنوك حدا آدنی لبالغ الوديعة وحدا آدنی لمدة الایداع. وهناك نوع من آنواع الودائع محددة الأجل 
یسمی الوديعة باخطار سابق» وق مكل هذا النوع من آنواع الودائع تبقی الوديعة لدی البنك مدة محددة 
متقق هاه ویمد انتهاء هذه الدة لا یجوز للمودع استرداد ودیعته الا بعد (خطار البنك بعزمه علی 
سحب ودیعته قبل موعد السحب بمدة یتفق علیها مسبقا. 

وقد يطلب العمیل ‏ حالات استثنائية من البنك رد وديعته قبل انتهاء الأجل التفق عليه (یسمی 
کسر الودیعة) عندما یحتاج [لی مبلغ الوديعة لواجهة ظروف خاصة عارهة ومن العتاد يق مثل هه 
الجالاث ان يرا ف اف على الج عملا على تأكيى الكمة فیهه نکن العميل لا بقاضى فاق 
على وديعته 2 هذه الحالة. 
ثالثاً: ودائع التوفیر: ب4 هذا الشكل من أشكال الإيداع يقوم العميل بإيداع مبالغ على دفعات متتالية 
وبمقادير صغيرة» وعادة ما تهتم المصارف بهذا الشكل من أشكال الإيداع على اعتبار أنه ينمي 
الوعي المصر والادخاري لدى الجمهور. يتم هذا الإيداع من خلال استخراج دفتر توفیر لكل مودع: 
ويتم فيه تقييد البالغ المودعة والسحوبة» و4 العادة تحدد الصارف حداً آدنی وحدا أقصى للإيداع: 
وبعض البنوك تضع حدا آعلی للسحب الشهري من الرصید الدائن» وقد تضع حدا آقصی للمبلغ 
لت س فا کل مرق 

وتلعب البيئة العامة للبرید والتوفیر البريدي 2 الیمن دوراً حيوياً 4 استقطاب وتشجیع صغار 
الدخرین على فتح حسابات توفیر (قانون رقم 64 لسنة 1991م مادة 28) لدیها مما آدی إلى ضعف 
إقبال الجمهور ا فتح مثل هذه الحسابات لدی الصارف. وزيادة إقباليم على فتح ذلك لدی البيكة 
العامة للبرید. ویتوفر لدی هيثة البرید ممیزات جاذبة للمدخرین آکثر مما هو علیه 2 الصارف 
ومنها: الانتشار الجغراك؛ والعمل بالصیفتین التجارية والاسلامية. اضافة إلى أن الکثیرمن الجهات 
الحکومية الهمة» منها التريية والتعلیم والداخلية تدفع مرتبات موظفیها عبر البيئة العامة للبرید. 
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5 -5 -توظيف واستثمار الأموال: 

عزيزي الدارس» تختلف الصارف التجارية 2 توظيف واستتمار الأموال عن المصارف 
الإسلامية» کون الأخيرة تمارس نشاطها ب4 هذا الجال وفقاً للشريعة الاسلامية» وسوف نوضح ذلك 
اه 

هزيزي الدارس» الصرف هو اكان الذي ياش فیه عرض النقود بالطلب علیها. ومن ثم فا 
نجد أن الجانب الأكبر من الاموال (حوالي 90/) التي تكون 2 حوزة الصرف انما هي ملك 
فمل وبالقاتى ۷ يجو تلمضرف أن يكباري ا هذه الأسوال» بل عليه آن سحن إلى ديا د 
مجالات مأمونة؛ وتأخذ عمليات توظيف واستثمار الأموال من جانب المصارف التجارية صورا 
وأشككللاً عديدة» من آبرزها: 
آولاً: ات اش الصارف الأخرف: 

THE EXPORT 2100011010111 -إجراءات التصدير‎ 

مقدما يشوك ر دی مصرف تجاری سيق سيرلة عانية: قا که لا مان تهج الشروض إل 
مصارف تجارية آخری» کذلك منح المصارف المتخصصة قروضا قصيرة الأجل لتقابل بها احتياجات 
محددة قريية سل أيضا. 
ثانیا : إقراض الات والافراد ؛ 

یقوم الصرف التجاري بسد حاجة البیثات والأفراد من الأموال» من خلال تقدیمه للقروض ال 
تكوق نک سین قدي اوق ور اتان خر وال الاقسان) ضرف ك فم سا الیل 
وبموجب ذلك یحق للعمیل السحب على ذلك الحساب 2 حدود متفق علیها مع الصرف. 

وعندما یتقدم عمیل معین إن الصرف التجاري للحصول على قرض تقوم |دارة مختصة ب 
لمر رجي اپ اليل ورا ت من کی رسک اشر یو رباع ول 
والرکز انالي والائتماني للعمیل» وسمعته 2 الأوساط المالية والتجارية» وقد يستدعي الأمر الاطلاع 
علی ميزانية آعماله. أو مطالبته بتقدیم ضمانات معينة. 
فا شرا اون ات اک 

عزيزي الدارس, تأخذ آذون الخزانة شکل صكوك لحاملها . وهي تصدر من خزانة الدولة 
كد قصیرة» وثدر فاقدة محدودة جدا تصل عادة إل ۸1 سنویا» وبرغم انفقاض الفاکدة على آذون 
الخزانة إلا آنها تتمتع بسيولة عالیة؛ حیث یمکن خصمها لدی البنك الرکزي ‏ أي وقت. بجانب 
قصر مدة تداولباء واکتسابها ثقة وقبول المنشآت الالية والائتمانية. آما الستندات الحکومية فیتم 


ادارا هن حاتي الحكرمة زبوجة شام ف الدول الى تكون اجا للم خراك ییون 
رر السندات الحکومية بارتفام دخلها نسییا واستقرار قیمتها. 
اا ا سای م ارف یگ 

عزيزي الدارس عندما تتجه الصارف التخصصة: (صناعية» زراعية» عقاریة) نحو التوسم ‏ 
نشاطها فانها تقوم با صدار سندات لتمویل الاستشمار 2 بمض الجالات الاقتصادية للدولة» وعندما 
تکتتب الصارف التجارية د جانب من هه السندات فانها تسهم 3 تمکین الصارف التخصصة 
من الاضطلاع بمهامها . وخدمة الاقتصاد القومي. 
افا شرام ابد الق هات 

عزيزي الدارس» تتجه المصارف التجارية 2 بعض الأحيان إلى شراء الأسهم التي تصدرها 
الف كات المساشيمة وتتصضروى اللسارظ التحارية كشرا عفن سار مها الطرية ای لا تسر 
لمخاطر المضاربة. لهذا يجب أن تكون الشركة المصدرة للأسهم متمتعة بثقة الأوساط التجارية؛ وأن 
تكون أسهمها متميزة بالثبات والاستقرار النسبي. ويمتاز الاستثمار 2 الأسهم بدرجة عالية من 
السيولة» حيث يستطيع البنك ب2 أي وقت بيع الأسهم التي 2 حوزته إذا ما واجه نقصاً 2 السيولة. 
5 -6 -الخدمات المصرفية: 

عزيزي الدارس» تتفق (إلى حد ما) المصارف التجارية والاسلامية 2 ممارسة هذه الوظيفة: 

أصبحت الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك التجارية كثيرة ومتنوعة» ومحلا للتنافس فيما 
بين المصارف وبعضها البعض. وفيما يلي أهم الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف 2 العادة: 
آولا؛: خدمات نقدية: 

عزيزي الدارس» تتلخص الخدمات النقدية #: 
آ دجمل ا دیکات اراق اتشر واكالنة: 

يقن اف اربرسل ال السارف اكات امو لجا تة سوق يدها اضرف د 
حسابه مباشرة [ذا کانت مسحوية علیه آما إذا کانت مسحوية على رتاف آخرفانها تقید برسم 
التحصیِل» ویهد كماد التحصیل كين القیمة لا حساپ العمیل بعد خصم حمولة التحضیل» ویتولی 
ا ا ایکا رایع اه و انكس الاك رو ت و ات 
کاتسا کی همزا عون اسحا قا وك ولاك على سک اليل شتا شود 
الکمبیالات والسندات والذونات إلى البنكك من صملاكه يقيدها برسم التحصیل» ویرتبها تبعا لتواریخ 
الاستحقاق» و یوم الاستحقاق تسلم إل موظف مختص بالش باك لیتولی تسلیمها إلى آصحابها بعد 
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الوحدة الثاذ 
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إدارة المصارف 


ل القيمة الوا يها :قیقد ك ذلك یی فة الكبيي الات الا نف حسانات الان نع 
خصم عمولة البنك. آما 4 حالة عدم السداد فإن المصرف يتولى اتخاذ الإجراءات القانونية اللازمة 
إذا كان العميل قد طلب منه ذلك» ويقوم إلى جانب ما تقدم بتحصيل كويانات الأسهم والسندات 
التي يرسلها إليه الزبائن؛ أو التي تكون محفوظة لديه» ويقيدها 2 حساباتهم. 


ب-بيع وشراء وحفظ الأوراق المالية: 

عزيزي الدارس» من الوظائف المهمة التي يمارسها المصرف التجاري خدمة لعملائه القيام 
بشراء أو بيع الأسهم والسندات نيابة عنهم 2 بورصة الأوراق المالية» مقابل حصوله على عمولة 
بسيطة» ولا يقوم البنك بتأدية هذه المهمة إلا بناء على تعليمات محددة من العميل الذي يحدد له فيها 
نوع الأوراق المالية المطلوب شراؤها أو بيعهاء وشروط الشراء أو البيع» أو يكون الشراء أو البيع 
بأفضل الأسعار» مما يعني منح البنك قدراً آکبر من الحرية 2 إبرام الصفقة نيابة عن الزبائن؛ وإلى 
جانب قيام البنك بعمليتي الشراء والبيع يقوم أيضا بحفظ الأوراق المالية لحساب عملائه ‏ خزائن 
مأمونة مقابل حصوله على آجر معين. 
ج-تنفيذ عمليات الاكتتاب: 

عزيزي الدارس» تقوم بعض الشركات أو البيئات بإصدار آسهم أو سندات ليتم الاكتتاب فيها 
عن طريق الجمهور» وتعهد الشركة أو البيئة آو المؤسسون إلى البنك بالمهمة لیتولی بالنيابة إصدار 
الاکتتاب» ويتم تنفین ذلك بناء على اتفاق خاص بين البنك وبين الشركة أو البيئة أو مجموعة 
المؤسسين. 

ويحدد 2 الاتفاق شروط عملية الاکتتاب. والخطوات التي يقوم بها البنك 2 هذا الشآن؛ 
والعمولة التي يستحقها مقابل ذلك. 
د-تأجير خزانات خاصة للعملاء: 

عزيزي الدارس» تقوم بعض البنوك التجارية بإعداد خزائن خاصة تستخدم 4 حفظ مستندات 
عملائهم وممتلكاتهم الثمينة مقابل أجر زهید ؛ وتصمم هذه الخزائن 2 صورة أدراج معدنية تختلف 
بك آبعادها لتلاءم حاجة مختلف الزبائن. 


أسئلة التقويم الذاتي 


فا خدفات کی تقد 

1-خطاب الضمان: (نموذج ۰1 2) 

خطاب الضمان هو تعهد من جانب البنك یقبل فیه دقع مبلغ معین للمستفید النادوبشاته 
خطاب الضمان» ويكون على البنك دفع البلغ الحدد 2 خطاب الضمان للمستفید 4 حالة عدم 
تكن العمیل هن الوفاء نالتا ماه خلال فت الضمان مصاضی الق نی | عدار لشظات 
الضمان عمولة محددة» وعندما يصدر البنك التجاري أو الاسلامي خطابات الضمان لصالح عملائه 
فانه یجنبهم سداد مبالغ نقدية للمستفیدین على سبیل التأمين. ویتکون خطاب الضمان من الارکان 


أ- الضامن: ویقصد به الصرف الذي أصدر الخطاب (الطرف الأول). 

ب- الستفید: من صدر له خطاب الضمان سواء كان فرداً أو منظمة (الطرف الثاني). 
ج- الضمون: الذي صدر خطاب الضمان نيابة عنه أي لحسابه (الطرف الثالث). 

د- المبلغ: مبلغ خطاب الضمان. 

د الهدف: الفرض الذي من آجله آصدر خطاب الضمان. 

و- التاریخ: تاريخ انتهاء صلاحية الخطاب. 


بنك ممي ۱ 
فرع سس رقم الضمان:( ( 
نموذج طلب إصدار خطاب ضمان 
الإخوة بنك E‏ 
بعد التحية» » . 


الرجاء أن تصدروا خطاب ضمان وفق البیانات التالية: 


الوحدة اله 


3 


نوع الضمان المطلوب: ( ) ابتدائي ( )تنفيذي ( )دفعةمقدمة ( ) 


إدارة المصارف 
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ونتعهن نحن الموقعين أدتاه بتحمل آية مسئولية قد تقع من جراء هذا الضمان» واننا 
نفوضكم بأن تقيدوا على حسابنا لدیکم. دون حاجة لمراجعتناء قيمة التأمين بنسبة 
.. وأية رسوم أو مصاريف أخرى قد تضطرون لدفعها من جاء إصدار هذا الضمان» 
كما نفوضكم أيضا بدفع قيمة هذا الضمان عند أول طلب» وقيد القيمة على حسابنا 
لديكم» وإننا نجيز لكم» إذا رأيتم ذلك مناسباً ودون أن تكونوا ملزمین» تمديد هذا 
الضمان بنفس الشروط وللمدة التي ترونها مناسبة دون الرجوع إلينا وأخذ موافقتنا مجدداً. 

وبالمقابل يتعهد البنك بدفع قيمة الضمان أعلاه للمستفيدين عند أول مطالبة خطية 
منهم تثبت فشلنا 2 الوفاء بالتزامنا تجاههم. 

یضیم هذا الضمان لاغیا بعد. اتهام هد ویجب اغا إن الصرف‌فورا: علمابان 
آية مالية ترد إلى البنك بعد ذلك لا پنظر فیها سواء آعید إلى البنك اصل الضمان آو تم 


يعد. 
توقيع الکفول توقيع طالب إصدار الضمان 
الاس التاریخ ۳[ 
رقم الحساب:.......... التوقيع A‏ 

التوفر ت القائمة نسبة التامين نسية العمولة 
نوصيه رئيس القسم arnane‏ 
التوقیع: 
توصية مدير الفرع: ا ر له مه ت لو ا ت همه ا 5# 
التوقيع: 


نموذج (1)-المصدر: الربيدي» 2001ء 248 


ونتعهد بدفع المبلغ 2 حالة عدم وفاء المتعهد بالتزاماته تحت هذا الضمان لدى أول 
طلب» بدون النظر إلى آية معارضة من قبل المتعهدين. 


ويسري مفعول خطاب الضمان هذا من ................... وحتى 5 هشهه2<*ظ5 
وعلی ذلك فان آي مطالبة ے هذا الشآن يجب آن تقدم 4 ميعاد غایته ل 


فإذا لم تصلنا أية مطالبة حتى ذلك التاريخ يبطل التزامنا من تلقاء نفسه ويصبح 
هذا الكمان لفيا خان نة 
عند انقضاء فترة الصلاحية فان هذه الضمانة تعتبر لاغية سواء أعيدت إلينا آم لم 


وتفضلوا بقبول فائق الاحترام 6 


نموذج (2) 
المصدر: الربيدي» 2001: 249 
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فوائد خطاب الضمان: 

عزيزي الدارس» تعود هذه الخدمة بالفائدة على الحكومة (لأن المؤسسات والوزارات 
الكو کم من ماج نقطايات ]تما عن اة انين وهدي التزايه هرواشم هن كات 
العلاقة بتنظيم ذلك). والمصدر له خطاب الضمان» والفوائد التي تعود على الحكومة تتلخص 2: 

تضطر الحكومة 4 بعض العقود التي تبرمها مع الغير (آفرادا أو منظمات) سواء 2 حالة 
الشراء آو الانشاءات إن :دسو مبالغ من الشمن 3 حالة الشراء آو کدفع كا حالة القاولات مقدما؛ 
وتحتاج إلى ضمانات حقها 4 هذه البالغ» وبالتالي فٍن (صدار الصارف لمثل هذه الخطابات يمثل 
انا ا 

فرعن الصارف مصالح الحکومة 3 صدار مال هده الخطابات. 

تصدر الصارف خطابات ضمان نيابة عن الحکومة للمتاملین الخارجیین مع الحکومات 
الخ 

فوائد تعود إلى المضمون: 

تجنيب الزيون دقع مبالغ تأمين على شكل مبالغ نقدية. 

تأكد الطرف الأول من جدية الطرف الثاني. 

وعلى الرغم من الفوائد (عمولة) التي تعود على المصرف من تقديم مثل هذه الخدمة:» الا أنه قد 
یجد نفسه مضطراً إن الوفاء بقیمة خطاب الضمان ف حالة عدم وفاء الزیون بالتزاماته. وتظهر هذه 
وبشكل واضح 2 حالة اعسار الزیون أو عدم قدرته على مواجهة التقلبات الکبيرة © الأسعار. 

آنواع خطاب الضمان: 

أ- خطاب الضمان الابتدائي: 

عزيزي الدارس» یشترط قانون الناقصات والمزايدات والخازن الحکومية اليمني رقم (3) لسنة 
7م ملق اي معطي فلمناقصات قدي تأمین ابتدافي مقداره 12.5 من قيمة العطاء (الاد: 54)؛ 
على أن يسدد هذا التأمين باحدی الطرق التالية: 

1-شيك مقبول الدفع من أحد البنوك المعتمدة من قبل البنك المركزي اليمني. 

2-خطاب ضمان بنكي صادر من أحد البنوك المعتمدة من قبل البنك المركزي اليمني. 

ويهدف هذا النوع من التأمين إلى التأكد من جدية القاول. ويكون خطاب الضمان الابتدائي 
بمثابة شرط جزاكي على المقاول 2 حالة تراجعه لأي سبب (تغیر الأسعار» أو اکتشاف خط 4 
التقدير). ويتم إرجاع خطاب الضمان الابتدائي للزبون ‏ حالات: انسحابه من المناقصة قبل فتح 


المظاريف» أو عدم رسو العطاء عليه؛ أو سداده للتأمين النهائي إذا ما رست المناقصة عليه (المادة 56 
من قانون المناقصات). 
ب- خطاب الضمان النهائي: 
يشترط قانون المناقصات ‏ المادة (57) على صاحب العطاء الفائز دفع تأمين نهائي لا يقل عن 
0 من قيمة عقود مقاولات الأعمال» ولا يقل عن 115 من قيمة عقود التوريدات والتعهدات. ويتم 
دفع التأمين النهائي إما بشيك أو خطاب ضمان. 
ج- خطاب ضمان حسن التنفيذ: 
یحق للجهة صاحبة العمل أن تطلب من القاول الذي رست عليه الناقصة تقدیم خطاب ضمان 
یوت تخد د دایم ال تیا (الشروقك العامة هار0 )وید 
تضمن الجهة التزام القاول بالتتفین حسب التصامیم الحددة. 
2-الاعتمادات الستندیة: (النماذج: ۰3 4) 
تلعب الاعتمادات الستندية دوراً كبيراً ج تنشيط التبادل التجاري بين الدول. 
ما هو الاعتماد الستندی؟ 
عزيزي الدارس؛ الاعتماد الستندي هو أية ترتیبات یصدرها الصرف فاتح الاعتماد بناء على 
طلب التعامل (نموذج: 3) معه ووفقاً لتعلیماته یتعهد البنك بموجبها بأن يدقع لأمر الستفید (البائم) 
مبلفاً معينا من المال 2 غضون مدة محددة» (آي لفاية تاريخ انتهاء صلاحية الاعتماد) مقابل قیام 
الستفید بتنفيذ شروط وتعلیمات معينة تتعلق بالبضاعة موضوع البیع مثلاء أو أي موضوع آخر تم فتح 
الاعتماد من آجله. وتسلیم مستندات معينة مطابقة للشروط البينة ۶ خطاب الاعتماد LETTER‏ 
7 01". (رمضان وجودة: 1996: 150) (نموذج:4). 
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بنك eens‏ التاريخ: 


بعد التحية. 68 
آنا الموقع/ نحن الموقعين آدناه آطلب/ نطلب فتح اعتماد مستندي والشار إليه فيما بعد بالاعتماد" 


کالتالی: 
REVOCABLE IRREVOC ABLE ADDING WITHOUT‏ 
CONFIRMATION CONFIRMATION‏ 
TRANSFERABLE CUMULATIVE BACK TO BACK REVOLVING‏ 
وذلك وفقا للشروط التالية: 
اسم المستفيد 011010 
عنوانه البریدی 1 
اسم الطالب یز 
عنوا انه A‏ 00 
AMOUNT OF UP TO THE ۵۲ FIGURES ................. WORDS‏ 
FOR AN AMOUNT NOT EXCEEDING ۱۷ WORDS ..............‏ 
WORDS ici‏ یی میم ۰۰۰۰۰۰ ۳۲107118 FOR AN AMOUNT OF ABOUT‏ 
م۰۰۰۰ FOR AN AMOUNT OF PLUS OR MINUS % OF 121010183 sissies WORDS‏ 
الإخوة/ بنك E‏ 


نفوضكم بموجب هذا تفويضاً لا يمكن الرجوع عنه أن تقيدوا 2 حسابنا لديكم مبلغ التأمين على 
الاعتماد الطلوب؛ مضافاً إليه عمولتكم ومصاريف البريد وجميع المصاريف الأخری؛ ونصرح لكم بأن 
تستعملوا مبلغ التأمين الذکور لقابلة أية سحوبات على هذا الاعتماد بدون الرجوع إليناء كما نفوضكم بقيد 
فف الاد اا تسم هذا العا ای ها كه مهك ا سا قفار 
مراسلكم بالقيد على حسابكم. ونقر بأتنا قرآنا وأخذنا علماً بالشروط الواردة على هذا الطلب» ونعتبر 
آتفستا ملكزميق بهدا الطلب: 

وإننا بموجب هذا نفوض البنك تفويضاً مطلقاً بأن یقوم .2 أي وقت وحسب خیاره وحده. بتحویل مبلغ 
اللستندات الواردة 2 العملة الأجنبية بموجب هذا الاعتماد من تلك العملة إلى الریال اليمني إما بالسعر السائد 
بتاریخ استلامکم تلك الستندات أو التاریخ الذي قيد فيه البنك مراسلکم قيمة هذه الستندات علیکم. 


ii التاريخ‎ ees) 
as رقم الحساب ا يت التوقيع‎ 
الخدمات التجارية رئيس قسم الخدمات ضابط التسهيلات رئيس فسم التسهيلات‎ 
التجارية‎ 


نموذج اتفاقية فتح الاعتماد المستنديه 

1 -فور تقديم المستندات إلينا أو لدى آول طلب منكم نتعهد بأن ندفع لكم جميع المبالغ التي دفعت من 
قبلگم آو من قبل فروعکم آو مراسلیکم بالنسبة لهذا الاعتماد. وذلك بالاضافة [لی کافة الصاریف بما 
فیها آجور الشحن والبرقیات ومصاریف التأمين ونفقات وتکالیف الراسلین والفائدة من تاريخ الدفع حتی تاريخ 
الوفاء» وکذلك عمولتکم التي ستدفع سواء انتفع بالاعتماد آم لم ینتفع. 

2-تبقی الستندات أو البضاعة العائدة لپا محفوظة لدیکم كتأمين لقاء تسدید جمیع دفعاتکم 
والمبالغ الأخری التي تستحق عليكم أو لقاء التزامات مهما كانت بما قد نکون ملزمین بها نحوكم حاضراً 
ومستقبلاً أو معلقة على أية شروط حتى تصفيتها كاملة من قبلنا. 

1-3: حالة تقصيرنا عند الطلب ۶ تسديد المبالغ الستحقة لكم فإننا نفوضكم دون حاجة 
لإخطارنا أو لاتخاذ أية إجراءات قانونية مسبقاً وبمحض اختياركم لبيع البضاعة بموجب بوليصة الشحن» أو 
آمر تسليم» أو بالمزاد العلني» أو باتفاقية خصوصية. أو خلاف ذلك» وأن تستعملوا المتبقى تخفيضاً لالتزاماتنا 
نحوكم وعلاوة على ذلك فإننا نتعهد أن نسدد لكم عند أول طلب منكم أي رصيد يبقى أو قد يبقى بعد بيع 
البضاعة أو/ وبعد قبضكم أي تأمين أو أية نقود أخرى بخصوص هذه البضاعة» مع اعترافنا مسبقاً بأنكم 
لستم ملزمين مطلقاً ببيع البضاعة أو المطالبة بأي عوائد تأمين أو خلافه عائد لبا. كما لا يكون لنا الحق بأية 
مطالبة ضدكم نتيجة لتأخركم أو إهمالكم. 

2-4: 2 حالة أن يشترط 2 أي اعتماد الدفع الآجلء أتعهد/ نتعهد بقبول دفع السندات الأذنية/ 
الكمبيالات عند استحقاقها بموجب شروط الاعتماد. وإذا لم ترد هذه السندات الأذنية/ الكمبيالات مع 
مستتداات الاغتماد أتفهد/ تین تفهداً غير قابل للتقضن ولا :مشروظ با داز تقس الصكوك والكمبيالات 
لأمركم. 

5-نوافق على عدم مسئوليتكم أنتم وفروعكم/ مراسليكم عن صحة أو صلاحية أو دقة أو مخالفة 
أية مستندات» ولا عن أي تجيير يظهر عليهاء ولا عن أي تحريف أو تمويه تحويه هذه الوثائق» ولا عن نصوص 
أو شروط أو مخالفة أي بوليصة تأمين ولا عن كمية أو نوع أو حالة أو وزن أو علامات أو قيمة أو نقص 
البضاعة» ونوافق أن لا ندعي بأي طلب مهما كان نوعه بهذه الخصوصء أو أية آمور کهنه. أو فيما يتعلق 
باي أخطاء أو مخالفات أو أغلاط 2 المستندات أو البضاعة التي قد ينتج عنها تأجيل أو وقف أو رفض الدفع 
الیکم كما ذكر سابقاً» كما نتعهد بان لا نجري أي تعديل باي طريقة كانت على تعهدنا نحوكم سواء 
قبل هذا السند أو بعده» كما وآننا نقر بأنه لا أنتم ولا فروعكم ولا مراسلیکم يتحملون آية مسئولية بهذا 
الخضتوض. 

6-إذا لم يكن 2 الإمكان التأكد من مدى استعمال المستفيدين من الاعتماد لانقطاع الاتصال مع 
البلاد التي فتح الاعتماد فيها أو نتيجة لأي سبب أخرء وإذا ظهر أي عائق آخر لا يحق لنا المطالبة بالافراج عن 
أي ضمان نكون قد أعطيناه ولا التخلص من أي التزام من التزاماتنا المترتبة علينا بموجب هذا الخطاب إلى أن 
تزول جميع تلك الصعوبات ويجري تسديد جميع الحسابات المتعلقة بفتح هذا الاعتماد. 

7-نوافق على أنه 2 حالة تمديد مدة استحقاق أو تقديم الحوالات أو الكمبيالات المقبولة أو الوثائق» 
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وكذلك 2 حالة إجراء أي تعديل 2 شروط الاعتماد بناء على طلبنا أو 2 حالة أي زيادة 2 مبلغ الاعتماد بناء 
على طلبنا فإن جميع أحكام هذه الاتفاقية ستسري على الاعتماد المزاد أو المعدل وعلى الحوالات والوشائق 
طلبناء فإن جميع أحكام هذه الاتفاقية ستسري على الاعتماد المزاد أو المعدل وعلى الحوالات والوشائق 
والبضائع التي يشملهاء وعلى أي إجراء تتخذونه أنتم أو مراسليكم بموجب التمديد أو الزيادة أو التعديل 
المذكور. 

8-نوافق على عدم مسئوليتكم أنتم وفروعكم/ مراسليكم عن أي أضرار أو إجحاف قد ينشأ عن 
تأخير أو ضياع البرقيات أو الراسلات أو التلکسات أو أية مستندات أخرى أو عن أي خطأ قد ينشاً عن ارسالها 
أو تفسيرها أو ترجمتهاء ولا عند أي بند أو بنود أو شروط أو احتياطات مطبوعة كانت أو مكتوبة» حتى لو 
وجدت ضمانا 4 أي من المستندات المسلمة» وكذلك عدم مسئوليتكم أنتم وفروعكم/ مراسليكم عن أي 
خطأ أو سهو قد يحدث 2 أي مكان مهما كان نوعه فيما يتعلق بهذا الاعتماد. 'وإنني/ إنناء لذلك» نخليكم 
ونبرنکم. ونخلي ونبرئ فروعكم ومراسليكم» إبراءً عاماً شاملاً ونهائياً من أية مسئولية أو دعوى أو مطالبة 
بأية خسائر أو عطل وضرر أو أية مبالغ من النقود وغيرها مهما كانت والتي يمكن أن تنشاً عن أو بخصوص 
أي واحد أو أكثر من الحالات والأسباب المذكور تفصيلاً أعلاه أو كنتيجة لبا". 

9-يمكنكم إذا ما وجدتم ذلك مناسباً (ولكن بدون أن تكونوا ملزمين به) أن تقدموا عنا مثل هذه 
المصاريف.. التي قد ترونها 2 أي وقت ضرورية لتأمين وصول البضاعة سالمة إلى مكان التسليم أو لحفظهاء 
ونتعهد بتسديد تلك المصاريف عند الطلب. 

نموذج (4) اتفاقية فتح الاعتمادات المستندية 
المصدر: الرييدي» 195: 2001 


7-5-فوائد الاعتمادات المستندية: 
عزيزي الدارس» إضافة إلى الدور الذي تلعبه الاعتمادات الستندية ب4 تنشيط التجارة الدولية: 
فإنها تعود بالفائدة على الأطراف المباشرة ‏ هذا النوع من التعامل. وتشمل أطراف الاعتمادات 
الستندية الآتي: 
آولا: فتح الاعتماد (المستورد): 
الآ كد م ان ترس امه الشتعياة سرف سا و الوط الشخ عليينا كد ميطلب شهادة 
تحص كدركة ا د را ا عا الشروظ لفق ي 
مطابقة المستندات الخاصة بالبضاعة يُعفي المستورد غالبا من دفع أي غرامات قد تفرضها 
الدولة 3 حالة ظهور أي مخالفات # البضاعة (مثال: يكون الستورد قد اشترط جودة وماركة 
معينة مفروضة من قبل الدولة ‏ الستندات» وجامت شهادة الفحص لتوکد ذلك ولکن عند وصول 
تیاه هام انآ ما دااع 2 اا کی قان ادو وال مک ااج 
يتحملان المسئولية). 
عدم الاضطرار لدفع قيمة البضاعة سلفاً» وبالتالي تعطيل وتجميد مبلغ من المال لمدة زمنية قد 
سل إلى اهر 
فانيا+السكفيه (الصدر: 
أ- التأكد من أن بضاعته مباعة وبسعر معلوم وبالتالي تجنب أي تكدس للبضاعة أو خسارة. 
بد ضمان عدم انسحاب أو تراجع الشتري (المستورد) أثناء فترة تنفین الاتفاق والنصوص عليها 
3 الاعتماد. 
ج- ضمان استلام شن البضاعة حال مطابقتها للشروط التفق علیها وتسلیم الستندات للمصرف 
فاتح الاعتماد أو من ينوب عنه. 
د- قد یحصل على بعض التسهیلات الصرفية (مثل دهع تکالیف تجهیز البضاعة) على ذمة 
الاعتماد. 
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إجراءات التصدير 
THE EXPORT PROCEDURE‏ 


شكل (6-2) إجراءات التصدير 
المصدر: الضمور هاني. 1999: 393 
-إجراءات التصدير: 


1-عملية البيع: 
-المستورد يستفسر عن المصدر المحتمل. -المصدر پرسل كتالوجات ولائحة الأسعار. 
۳ - المستورد يطلب عينات. -المستورد يطلب قانون عينة (مع الأسعار). 
3 - الصدر پرسل هذه الفاتورة» والستورد پرسل طلب | - الصدر یتسلم هذا الطلب. 
بخ الشراء. 
3 


2- المستورد يطلب أو يحضر تحويل العملية من خلال بنكه. 
ك امشكورة رل ا اعفاد إن المصدى أو تك الد 

4- بنك المصدر يتسلم الاعتماد ويخبر المصدر بذلك. 

5- ادن خی انامه 

6- المصدر يرتب عملية الشحن والوثائق اللازمة أو من خلال شركة الشحن. 


نیم 


ادارة الصارف 


-يحجر مڪان على السفينة أو الطائرة. 
- الأوراق والوثائق المطلوية: 


آمزخضة التصوير: ب. تصريح المصدر للتصدير. 
ج. الفاتورة التجارية. د. بوليصة الشحن. 

ه. بوليصة التأمين. و. شهادة المنشاً. 

ز. شهادة الفحص والمعاينة. ح. وصولات الميناء. 

7- المصدر يشحن. 


8- الصدر يقدم الأوراق للدفع للبنك. 
9- المستورد ينقل البضاعة إلى مخازنه بعد تخليصها من الجمارك. 
خالتاً: بالنسبة للمصارف (فاتح الاعتماد آو الراسل): 
أ- مصدر دخل ناتج عن هذا النوع من العاملات. 
ب- إسهام هذا النوع من الاعتمادات 3 زيادة سيولة الصارف ذات العلاقة. 
ج- إدارة آعمال عملائه: 2 بعض الأحیان بتغیب الزبائن عن موطنهم لأسباب خاصت 
و آحیان آخری قد تضطرهم الحالة الصحية أو الظروف الاجتماعية إلى عدم 
قیامهم بمباشرة آعمالهم» وعندما لا يتيسر علیهم الحصول على وڪيل مأمون› 
فانهم یعهدون بمهمة لدارة آعمالبم إلى البنك لتقدیم مثل هذه الخدمة مقابل اجر 
ف تقدیم استشارات اقتصادية للزیائن: تشترك بعض الصارف هة دراسة الجدوی من 
الشروع الطلوب تمویله من قبل البنك. مما يؤدي إلى تأكد البنك من: 
- قدرة الزبون الستقبلية على سداد القرض وفوائده. 
- ملاءمة القرض لطبيعة الشروع والطاقة الانتاجية لأن عدم ذلك سوف يودي 
إل عجز الزیون على السداد؛ وبالتالي دخول البنك د مشاکل هو ة غنی 
عنها. 
= احظام الك توه بين العا والمنيعة الح یگ عدي سره على ماه 
الزبون. 
«- منح البطائق الائتمانية :]۸R ٤51١ ٥۸۸2‏ شاع 2 الآونة الأخيرة استخدام هذا 
لوح من اليطاقق. ف الیمن واصبح آغلب التعاملین مع البتول ‏ اليمن لدیهم مثل 
هذه البطائق. والبطاقة الائتمانية عبارة عن قطعة من البلاستيك ممغنطة" علیها 
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معلومات عن الزبون تشمل الاسم ورقم الحساب والرصید...» يستطيع الزبون 
الدخول على حسابه من آي صراف آلي من خلال استخدام رقم سري :001078" 
NUMBER"‏ والاستفادة من الخدمات الصرفية مثل السحب والادخار» والتحویل 
فاد سكن ا مات مكل اه کی ناتسداد كنب | الشديات هين 
المحلات التجارية والخدمية وبشكل فوري. 
-نوع آخر من البطائق الائتمانية: VISA CARD AND OTHER AMERICAN EXPRESS‏ 
عزيزي الدارس» يسجل ك البطاقة اسم وعنوان الزبون. ويمنح الزبون بموجب هذه البطاقة 
ائتماناً علی آساسه یستطیم التعامل مع الحلات التجارية» ویقوم البنك أو الشركة الصدرة للبطاقة 
بسداد هذه الحلات نيابة عن الزبون» على أن یقوم الزبون لاحقاً بسداد مصدر البطاقة خلال فترة 
محددة یتفق علیها » ولذا ما تجاوزها یحسب علیه فواد على البلغ اکدین. 
ویتفاوت حجم الائتمان من بطاقة لأخرى» حسب إمكانية وطبيعة الزبون. فهناك البطاقة 
العادية والذهبید...لخ. 
كيفية نیون خی النطافة لا اد 
نتم الحصول على اة اة مخ خاال اراك القالية: 
-تعبئة نموذج معين لهذا الغرض. 
-یتآکد الصرف من صحة العلومات الدونة ف التموذج. 
-یدفع الزبون رسوم استخدام البطاقة» تتفاوت من بنك لآخر 4 حالة قبول البنك صرفها له. 
-یستطیم الزیون استخدام البطاقة بمجرد استلامها. 
بالنسبة للمحلات التجارية التي تقبل التعامل بمثل هذه البطائق فانها تقوم بجمع الکوبونات» 
ثم ترسلها للمصرف الذي تتعامل معه» وهو بدوره یقوم بتحصیلها برسم تحصیل. 


-فوائد هذه الخدمة: 

تتلخص فوائد الخدمة 2 الآتي: 

-حصول الزبون على ائتمان مجاني خلال فترة محددة (55-25يوما). 

-تنشيط المبيعات بالنسبة للمحلات التجارية. 

-زيادة استخدامها يؤدي إلى زيادة أرباح الصرف. خاصة إذا زاد عدد الذين يتجاوزون فترة 
السماح. 


هناك فوائد يمكن استخدامها 2 استخراج ومنح البطاقة الائتمانية.. قم باستعراض 
لأهم الفوائد التي يمكن أن تقدمها البطاقة الائتمانية. 
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لاختماد ات اة 


افيه الصرف فاتح الاعتماد الستفید (الصدر) 


يدرس الطلب وقد يضيف شروط أخرى (قبول المستورد بذلك يؤدي إلى وثائق ترافق تنفيذ الاعتماد وتشمل: 
الخطوة التالية) 
يتم فتح الاعتماد والذي قد يشمل: 
شروط المشتري والمستندات المطلوبة من المصدر. 
مبلغ الاعتماد. 


يعي تمردج كتج 
الاعتماد على 


مسئوليته والشروط 


1- فاتورة تجارية بأسم المستفيد مبين فيها مواصفات 
البضاعة (يمكن إرفاق ملحق بذلك). 


2- مجموعة بوليصة الشحن خالية من أى شرط أو 


التي يحددها 
(نماذج 3 4) 


مدة الاعتماد وآخر میعاد لتقدیم الستندات والشحن. 
آتعاب الصرف الراسل ومن یدفعها (الستورد أو الصدر). 
نوع الاعتماد والذي یقسم الی: 
قابل للنقص أو التعدیل 8۷0٤0481٤‏ ۸: من قبل الشتري (الستورد) أو 
المصرف فاتح الاعتماد بدون الحاجة لموافقة المصدر ولكن قبل شحن با 
البضاعة. 


تحفظ موضح فیها : 


۱ اثبات أن البضاعة وضعت على الباخرة. 
عدد الصنادیق أو الحاویات. 


ب. غير قابل للنقض أو التعديل 00۸۵۳81/۴ 131۳۷: الا بموافقة جمیع ح.طريقة دفع آجور الشحن (مدفوع مقدما أو عند 


الأطراف. وضول البضناعة: 


ج. المعزز :C)0N۴18 M٤2‏ يمثل التزام من المصرف للمستفيد (المصدر) لا 
يحق للمصرف الرجوع عنه. 
موافقة الصرف المبلغ (المراسل) على اضافة تعزيزه» فيجب عليه دفع قيمة 


٠.‏ أسم السفينة ومكان وصولا. 
٠. ١‏ تاريخ تحميل البضاعة. 
البضاعة إذا طابقت شروط فتح الاعتماد» بغض النظر عن دفع أو عدم دقع ع 
|الصرف قاع الاعتماد لذلك. . البوليصة صادرة باسم الصرف فاتح الاعتماد آو 
اعتماد غير معزز (1210001[1'1150/111: يجوز للمصرف المبلغ (المراسل) 1 

۲ 0 ۳ ۳ ۲ 8 0 لامر الشحن (المصدر) ومجيره. 

التراجع عن دقع قيمة البضاعة أو استعادة ذلك حتی ولو طابقت الستندات 
شروط فتح الاعتماد » إذا ما تراجع الصرف فاتح الاعتماد عن دفع قيمة 
المستندات. 


5 تعتبر البوليصة من أهم وثائق إثبات الملكية. 


اعتماد قابلة للتحويل ,13۸۵۹۳۳۸1 : من مستفيد لآخر. ح.شهادة تفيد بآن الباخرة ليست إسرائيلية. 


۰ اعتماد دوار ۸٤۷01۷ 1N6‏ : یتجدد تلقائیا خلال فترة معينة. 
الاعتماد القابل BA CK-10-B A ٣K‏ : اعتماد مقابل اعتماد» اعتماد 
جدید لاستیراد بضاعة مقابل اعتماد سابق و2 نفس الفترة. 


طٍ إذا كان الشحن بالطائرة أو البرید أو بالقطار 
فتصدر البوليصة باسم المصرف فاتح الاعتماد. 


ز. اعتماد قابل أو غير قابل للتجزتة DIVISIBLE OR NON‏ 3- شهادة منشاً (صنع ) مصدق عليها من بلد 
181548118 1: يمكن شحن البضاعة على دفعات وقبض ثمن کل 
البائع. 
دفعة عندما يتم الشحن. 6 
ح. التعليمات بخصوص التأمينات وشروطها. 4- شهادة تفيد بأن البضاعة ليست إسرائيلية. 


توقيع المتعامل (المستورد) لكي يكون ملزم له. 5-شهادة أخرى يحددها المشترى 


إبلاغ بدون تعزيز 
© يتلقى اشعار بفتح الاعتماد من المصرف فاتح الاعتماد. 
© يبلغ المستفيد (المصدر) وعلى مسئولية المصدر فاتح الاعتماد. 
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يوجه إلى 


معلومات مرتدة متضمنة أحد القرارات: 


مصرخ (المراسل 


0 إبلاغ بتعزيز 
32 استلام البضاعة: * يتلقى اشعار بفتح الاعتماد من المصرف فاتح الاعتماد. 
بخ آو: رفض البضاعة لعدم التزام الصدر بشروط فتح #یبلغ المستفيد معزز ذلك بكفالة وضمانة ( أي ضم مسئوليته 
1 الاعتماد. إلى مسئولية الصرف فاتح الاعتماد) بدفع قيمة البضاعة على 
3 أو : احداث تعدیل 2 الاعتماد حسب نوعه. اساس الشروط الموضحة 2 الاعتماد. فاتح الاعتماد. 
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6- المصارف الاسلامین: 


1-6-نشأة الصارف الاسلامية وتطورها: 

عزيزي الدارس» مرت الصارف الاسلامية بمرحلتین آساسیتین من مراحل التطور »| نلخصها 
كما آورها (القزیب تاصتر 996 1 

اولاْ: مرحلة التأسیس (1965 - 1976م): 

لقد تمخضت سنوات الأربعینات والخمسینات من القرن العشرین عن آفکار دات علاقة 
بالصارف الاسلامية» وکان البدف من وراء ذلك هو محاولة الافلات من هيمنة الصارف التجارية 
التي أنشئت تقليداً لا هو موجود ب4 الفرب: دون الأخذ ب الاعتبار الاختلافات الجوهرية بين البلاد 
الاسلامية والفرب من حیث الدین والثقافة واوروث الحضاري. بدأت آفکار عقدي الأربعينات 
والخمسینات من القرن العشرین تناقش بشکل علني ورسمي ك الستینات من خلال: 

أ- انعقاد الوتمرات: 

أعتبر موتمر مجمع البحوث الاسلامية الثاني بالأزهر الشریف 1965 فاصلاً بين مرحلتي ما 
قبل وما بعد 1965 إذ حدد 2 هذا الوتمر رآی الشريعة الاسلامية 2 الأعمال المصرفية» وکانت 
قرارات وتوصیات هذا الوتمر ردا حاسما لدعاوي العتقدین بعدم القدرة على الاستفناء عن البنوك 
الربوية بحکم ضرورتها للحياة التجارية» وآولتك والذین لا يرون فیها حراما. وکان من آهم نتائج 
هذا الوتمر أن التعامل المصر2 القائم على الفائدة حرام (لأنها ربا) بفض النظر عن نوعية القرض 
والبدف منه. 

بك ظهور بحوث ودراسات تناولت الصارف الاسلامية: 

عزيزي الدارس» بعد أن ظهرت الدعاوي 3 المؤتمرات التي عقدها علماء السلمین 3 ستینیات 
القرن العشرین حول ضرورة إيجاد بدائل اسلامية تحل محل الصارف الربوية السائدة, بدأ الباحثون 
والعلماء التخصصون يشحذون الهمم بك البحث والتنقیب عن البدائل العملية. وبدأت الدراسات 
الباشر:ة حول الصارف الاسلامية (اللاریویة2 مصر ویاکستان ولقد تمخض عن هنه الدراسات أن 
بدأت الأفكار العلمية تأخذ طریقها إلى التطبیق العملي من خلال إنشاء البنوك التالية: 


الوحدة الثا 


تبن 


a 
9 

2 
3 


الوحدة الثاذ 


نيم 


3 
9 
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-إنشاء بنك ناصر الاجتماعي بمصر 3 عام 1971م. 
تأسيس البنك الاسلامي للتنمية عام ۰1974 والذي يعتبر أول بنك إسلامي دولي تساهم فيه 
الدول الإسلامية. لقد كان هذا البنك فاتحة خير تشجيع الحكومات والأفراد 2 الدول 
الإسلامية 4 إنشاء المصارف الإسلامية على مستوى محلي. 
-بنك دبي الاسلامي والذي يعتبرأول بنك إسلامي خاص. 
وهكذا توالت عمليات إنشاء البنوك الإسلامية 2 شتى آنحاء العالم الإسلامي. 
ثانیا : مرحلة 1977 وما بعدها: 
عزيزي الدارس: شهدت هذه الرحلة نموا كبيرا 2 آعداد الصارف الاسلامية حتی وصل 
عددها إل الات .38 مختلف البلاد الاسلامية وغیر الاسلامية لیس هذا فحسب بل أن كشيرا من 
البنوك التچارية ب4 بعض البلدان قام بافتتاح فروع للمعاملات الاسلامية وصل عددها .2 مصر على 
سبیل الثال إلى أكثر من خمسة وسبعین فرعاٌ. بالاضافة إلى ظهور شرکات اسلامية متخصصة 2 
مجالات: الاستشمار» والتمویل والتأمين»والتجارة »و الصناعة والزراعة والأمن الغذائي» وقد بلغ هذا 
النوع من الشرکات إلى المئات» بل إن هناك دولا اسلامية مثل باکستان» ايران والسودان قامت على 
أسلمة النظام الصری لدیها . وقد نتج عن إنشاء البنوك الاسلامية أن صدرت القوانین التي تنظم 
آعمالپا ب آکثر الدول الاسلامية ومنها الیمن» وكذلك ظهور عدد من التفیرات منها: 
- اعتبار الرقابة الشرعية على عمل الصارف الاسلامية آمراً ضروریا. 
- انشاء اتحاد دولي للمصارف الاسلامية. کجهاز یقوم على التنسیق فیما بینها 
والاسهام 2 حل الشکلات المشتركة التي تواجه الصارف الاسلامية. 
- تهيئة وتدریب القوی البشرية لحمل مسوولية العمل بالصارف الاسلامية من خلال 
تنمية قدراتها 2 مختلف الجامعات عبر الوطن العربي والعالم الاسلامي. 
- عقد اجتماعات دورية بين السوولین +2 الصارف الاسلامية على مستوی رژساء 
الصارف. 
- انشاء بعض الجموعات الصرفية الاسلامية ذات الصارف التعددة والتي لبا فروع 2 
العواصم العالية مثل لندن» جنیف. 
وعلی الرغم من النجاح الکبیر الذي حققته الصارف الاسلامية الا أن هناك مشاکل كثيرة 
تواجهها آهمها الآتي: 


2- مشكلات النمو والتوسع. 

3- العلاقات مع البنوك: الرگزي والتجارية:و الحلية والعالمية. والجدول التالي يوضع 
مراحل التطور للمصارف الإسلامية من حيث: الراحل.و القضايا الفكرية 
الرئيسية »والإطار المؤسسيء وأبرز المسهمات والمسهمين. 


رغم الكثير من النجاحات التي حققتها المصارف الإسلامية إلا أن هناك معوقات 


تقف أمام تلك المصارف... بين تلك المعوقات؛ وقم باستعراض لأهم المعوقات التي تواجه 
الصارف الاسلامية. 


جدول رقم (1-2) مراحل تطور البنوك الاسلامية 


المراحل القضایا الفكرية الرئيسية الاطار المؤسسي آبرز السهمات والسهمین 
# هل البنوك حرام آم حلال؟ | - لا يوجد إطار مؤسسي | 1- فتاوي دار الافتاء المصرية بتحريم 
و | وهل الفوائد ربا؟ للمصارف الإسلامية. الفوائد. 
38 # وقد وجدت ثلاثة اتجاهات | - وان وجدت بض | 2- محاضرات الجمعية الشرعية: 
1 | فكرية إزاء ذلك؟ محاولات لشغل جميعات | وانصار السنة. والشبان المسلمين» 
0 1 - معاملات البنوك ليست | تعاونيةأو ش ركات | والإخوان المسلمين. 
3 حراماء والفوائد ليست ربا. للمعاملات الالية الاسلامية | 3- بحث الربا للشیخ دراز 951 م. 
1 2- البنوك حرام» لکنها | بواسطة بعض الجمعيات | 4- بحوث محمد حميد الله بباكستان. 
ِ ضرورة» والضرورات تبيح | الإسلامية. 5- بحوث الربا للشيخ أبي زهرة والسيد 
ج | المحضورات. قطب وأبو الأعلى المودودي. 
8 3- البتوك ضرورة. لکن الریا 6- بحوث محمد عزیز بباکستان. 
لیس ضرورة لتشغیل البنوك. 7- بحوث عبد القادر عودة. 


8- بحوث محمود آبو السعود. 


الوحدة اله 


نی 
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9 
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3 


الوحدة الثاذ 


نيم 


1- التكييف الشرعي لكل | 1- بنوك الادخار المحلية | 1- قرارات مجمع البحوث الإسلامية 
معاملة من معاملات البنوك | 63- 1967م. (1965). 
القائمة. 2- بنك ناصر الاجتماعي | 2- بحوث د. محمد عبداللّه العربي. 
1 2- كيفية عمل البنك دون | (1971). 3- بحوث الشيخ مصطفى البمشري. 
3 | الاستناد لسعر الفائدة. 3- بنك دبي الإسلامي | 4- بحوث د. محمد نجاة الله صديقي. 
۱ 3- طرح تصورات لنموذج البنك ۱ (1975). 5- بحوت د. عیسی عبده. 
1 الاسلامي. 4- بنك التنمية الاسلامي ۱ 6- بحوث د. أحمد النجار. 
3 4- إعداد نظام أساسي لبنك | (1976). 7- بحوث د. غريب الجمال. 
4 | إسلامي. 8- بحوت آ. محمد باقر الصدر. 
9- الدراسة الصریة. 
۱ 0- بحوت المؤتمر العالمي الأول 
للاقتصاد الاسلامي. 
1-قضایا ومشكلات التطبیق | 1- أكثر من مائة مصرف | 1- الوسوعة العلمية والعملیات للبنوك 
مثل: اسلامي. الاسلامية 7 اجزاء. 
-استثمار الودائع المتدفقة. 2- الاتحاد الدولي | 2- بحوث المؤتمر العالمي الثاني 
-السيولة. للمصارف الإسلامية. للاقتصاد الإسلامي. 
- مشكلات النمو والتوسع. 3- المعاهدة والمراحز | 3- بحوث ندوات المراحز البحثية 
- العلاقات م عالبنوك | البحثية والتدريبية. الإسلامية عن الاقتصاد الإسلامي 
1 الرکزیة. 4- شركات استثمارية | والمصارف الإسلامية. 
3 - العلاقات مع البنوك العالمية. | وتمویل اسلامي. 4- بحوث الاجستیر وال دکتوراه 2 
3 - العلاقات مع البنوك الختلفة. | 5- فروع العاملات | الجامعات الإسلامية. 
5 | 2- كيفية عمل النظام | الاسلامية للبنوك التقليدية. | 5- فتاوي هیئات الرقابة الشرعية 
5 
1 المصري ككل على أساس | 6- أسلمة النظام المصرك | بالمصارف الإسلامية. 
3 | إسلامي. 2 باكستان وایران | 6- تقرير مجلس الفكر الاسلامي 
والسودان. باالصارف تقرير مجلس الفكحر 
7- صدور قوانين خاصة | الإسلامي باكستان. 
للأعمال الصرفية | 7- مؤلفات عديدة 2 الصارف 
الإسلامية 4 ماليزيا | الإسلامية. 
وتركيا. 


2-6-مصادر أموال المصارف الإسلامية ومجالات استثماراتها: 
1-2-6-مصادر أموال المصارف الإسلامية: 


عزيزي الداوس» ویقصد بها المصادن التي تتدفق من خلال الوارد الختلفة للمصرف الإسلامي: 
وتنقسم هده این مصادر ذاتية تتمثل 2 رأس المال المدفوع. والاحتياطيات» والأرياح المرحلةء 
والملخصصات. وهذه لا تزيد عادة سواء 2 البنوك الإسلامية أو التجارية عن 10/ من إجمالي 
موجودات الينك. مصادر خارجية وتستوي فیها البنوك الاسلامية والتجارية. وتشمل هذه الودائع 


3 
9 

2 
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بانواعها (الحارىءوالاخل«والتوكير) + وتمثل هذه الوداقع الرکن الأساس لنشاط الصرف؛ کونها 
تمثل أكثر من 170 من إجمالي موجودات البنك. 


أسئلة التقویم الذاتي 


وضح القصود بموارد ومصادر آموال الصارف الاسلامية» مبینا آقسام الوارد الالية 
مها N‏ 


وفیما يلي صورة مختصرة عن کل مورد مالي: 
اولا: الوارد امالية الذاتية: وتتقسم هذه الی: 
أ- رأس الال الدفوع: 
راس الال اندفوع یحدد بموجب قانون نشاء الككه يبقل 150 من الرآسمال الصرح به د 
قانون الصارف الاسلامية اليمنية (قانون 21 لسنة 1996م) الادة السادسة» وبه يتم تأسيس البنك 
وایجاد الکیان الاعتباري» وکذلك |عداد البتك بکل الوسائل اللازمة لتشفیله» التي حبكل د 
العدات والأجهزة:؛ والباني والاثات» والوظفین والعاملین الضروریین لتشفیل الصرف» إضافة إلى 
تمویل الفترة الأولى من حياة البنك خاصة وآن تدفق الودائع ‏ هذه الرحلة يكون بطیثا. ورأسمال 
البنك یمثل الدرع الواقي لتفطیة: القروض طويلة ال جل» وأي مخاطر تواجه البنك. 
ب- الاحتیاطیات والأرباح المرحلة: 
عزيزي الدارس» الاحتیاطیات عبارة عن مبالغ تقتطع من صا آریاح البنك لتدعیم مرکزه 
المالي» وعلیه فإنه یعتبر جزءاً من حقوق الملكية. وینظم البنك الرکزي هذه الاحتیاطیات وکيفية 
التصرف فیها؛ إذ یحدد قانون الصارف الاسلامية 2 الیمن (مادة 13 قانون 21 لسنة 1996م) نسبة 
الاحتیاطیات بحسب ما هو متصوص که قانون البنوكف شريطة آن لا یستخدمها البتك الرکزي 
على آساس الفائدة. آما الأرباح المرحلة أو الحتجزة فهي تلك التي تبقی بعد اجراء عملیات التوزیع 
وتعتبر كذلك جزءاً من حقوق اللکية أي تخص الساهمین. والاحتياطي والأرباح الحتجزة تعتبر 
معيو کا سیب الد ف 


الوحدة الثا 
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الوحدة الثاذ 


نيم 


إدارة المصارف 


ج- الملخصصات: 
عبارة عن مبالغ تقتطع من مجمل الأریاح لواجهة خطر محتمل الحدوث خلال الستة انالية 
ا ات التحديت ووقت وقوهه مون غير سید يل شا وک يمدت أو بسن والخصهات ك 
تعتبر حقا من حقوق اللکية. ولذلك إذا ما آتیح توظیفه لحين الحاجة الیه» فإن الأریاح التي قد 
تتولد عنها لا تضاف إلى نصیب الساهمین وحدهم ولکنها تضاف إلى وعاء التوزیم الکلي الذي 


يوزع بين المساهمين والودعین. 


فاتياء اكوابي لكات N‏ 
عزيزي الدارس-وهي الموارد التي تتدفق على البنك من أطراف غير المساهمين وتنقسم هذه إلى 
أربعة أنواع من الموارد وهي: 
أ حسایات الاستتمار: 
وهذه عبارة عن آموال تتدفق على البنك من آولئك الذین یرغبون ب4 قیام البنك الاسلامي - 
وهو الضارب هنا - باستشمارها. (النماذج: ۰5 6). 
ب- حساب تحت الطلب (جار): 
هذه عبارة عن آموال یضعها الأفراد وائنظمات 2 البناه لیس لبدف الاستتمار بل بهدف 
الاحتفاظ والاستفادة من خدمة التعامل علیها بالشیکات وغیرها من الخدمات التي یقدمها البنك› 
ومن حق أصحاب هذا النوع من الحسابات سحب آموالهم 4 أي وقت. 
جد اناك الكرهر سای 
وهذا النوع من الحساب شبيه بالنوع السابق إلا أنه أقل سيولة. أي لا يتوقع سحبه بصورة 
متكررة. 
د- حسابات الودائع الآجلة (لدة عام): 
وهذا النوع من الحسابات یعتبر آفضل من الحسابات تحت الطلب والتوفير إذ إن السحوبات عليه 
لا تكون مفاجثة» مما يتيح فرصة للبنك 2 التخطيط والاستثمار لذا النوع من الحسابات. 


أسئلة التقويم الذاتي 


عدد بنود الموارد المالية الخارجية للمصارف الإسلامية. 


نوع العملة:( ) 


السيد/ مدير القاعة المصرضية 
السلام عليكم ورحمة الله 
وبعد الإطلاع على النظام الداخلي لبنك ....... الاسلامي؛ وعلى الشروط المعلنة لتعامل البنك مع الآخرين» 
والتزامه المطلق باجتناب الربا أخذاً» وعطاءً(فإني أطلب/ فإننا نطلب) فتح حساب وديعة استثمارية لسنة واحدة لديكم 
وتجدد تلقائياً. وذلك حسب البيانات الآتية: 
الاسم الكامل: ااا O‏ 


مبلغ الوديعة المطلوب بالأرقام: 000 
مبلغ الوديعة بالكلمات: yT‏ 


لوائح البنك وتعليماته التي يسير عليها ب تعامله ملزمة (لي/لنا) 2 سائر العاملات الجارية مع البنك. 


لاستعمال إدارة البنك: 


رقم حساب الوديعة الاستثمارية المفتوحة ( ) ورقم الشهادة هو () 
الحساب المقابل الذي سيتم قيد قيمة الوديعة منه هو: 
+ الط ندوق: کو 


* الحساب الجاري رقم .... من حساب قسم رقم: 1 


# حساب التوفير رقم : 


121111311 شيك مقاصة رقم:‎ # 
CD E E RG REL DS E ملاحظة:‎ 


توقيع الموظفالمختص اتوقيع المشرف المختص تعميد مدير القاعة المصرفية/ مدير الفرع 
نموذج )5( 
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الو حدة اله 


نی 


a 
9 

2 
3 


الوحدة الثاذ 


نیم 


ادارة الصارف 


بنك سس ا الاسلامي 
المركز الرئيسي - صنعاء 
نموذج شهادة وديعة استثمارية محددة الأجل بسنة واحدة 
فرع س رقم حساب الوديعة ( ( 
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3-6-مجالات استخدام واستثمار أموال المصرف الإسلامي: 

عزيزي الدارس, تقوم المصارف الإسلامية بكافة المعاملات وأعمال التمويل والاستثمارات 
اللازمة لتحقیق آغراضها وفقاً للقوانین النافذة بما لا یتعارض مع احكام الشريعة الاسلامية (قائون 
1 لستة 1996 بشآن الصارف الاسلامية مادة (5)) ونظم القانون انشطة التمویل بالشارکة 
والمضاربة وبیع الرابحة وغیرها (مادة 5 - آ). 


تتعدد وسائل التمویل وأساليب استخدام الصارف الاسلامية لواردها 2 مجالات 


وتستخدم المصارف الإسلامية مواردها ‏ مجالات عدة نورد هنا أهمها: 
آولا: اللشارکة: 

عزيزي الدارس تتمثل المشاركة 2 مساهمة الصرف الاسلامي 2 رأس مال الشروع الذي 
یخن شکل: (صفقة» آو مشروع» آو برنامج) على آن یقوم الشريك بتقدیم الحصة الکملة» 
بالإضافة إلى القيام بالادارة 4 الفالب. 

وباعفار ا ارف شدريك فلا تفای قاقد انا كا تعمل البخركف التجازية تیا تهون 
بالقروض؛ لأن ذلك مخالف للشريعة وحرام» بل يتفق المصرف على توزيع الأرباح مع طالب التمویل» 
ويكون هذا التوزيع على آساس حصص التمويل والإدارة» آما 2 حالة الخسارة فان كل واحد 
يتحمل بحسب حصته. وتأخذ المشاركة أحد وجهين: 

أ- المشاركة الثابتة: تعني دخول الصرف 2 عملية التمويل بحصة ثابتة تستمر باستمرار 
الشروع» ویوزع صل آعمال الشراكة أو الشروع ریحا أو خسارة على أساس 
اا 

ب- امشاركة التناقصة النتهية بالتمليك: تتمثل ك شام الصرف بتمویل الشروع و پوزع 
صا نتاکج الشروع علی الطرفین حسب الاتفاق: على آن پوجه جزء من نصیب طالب 
التمویل 2 سداد حصة الصرف 2 الشروع» فاد تم تسدید کل حصة الصرف آلت 
ملكية الشروع بکامله لطالب التمویل» و الشکل (7-2) یوضح أشكال المشاركة› 
كذلك من الفید هنا القارنة بين آهم وظیفیتین تؤديها الصارف التجارية و الاسلامية 
هما التمویل بالقروض .۶ البنوك التجارية» والتمویل بالشارکهة د البنوك الاسلامية. 


أسئلة التقویم الذاتي 


للمشاركة ڪا حد أساليب التمويل 2 الصارف الاسلامية عد ده آشکال. فارن 
بين الأشكال المختلفة للمشاركة 2 المصارف الإسلامية. 


الوحدة الثا 


نی 


ادارة الصارف 


آشکال الشاركة 


الشارركة الات ارك الساخصة 


حلول الشريك محل البنك بعقد 


ورل همه قل بسن عفد الول ,دد 
يڪون لكل شريك حريته + 
البيع لشريكه أو لغيره. 

تمويل صفقة 
لسداد التمويل للبنك يخلاف 
نصيبه من العائد. 


آسهم؛ للشريك حق اقتناء عدد 
من آسهم البنك کل سنة حتی 


ا 


شكل رقم (7-2) أشكال المشاركة 2 البنوك الإسلامية 


ادارة المصارف 


عناصر المقارنة 
1- العلاقة وطبيعة 
الالتزام 


2- قواعد توزيع 
العائد 


رن 
قرار التمويل 


4- الضمانات 


5 - تكلفة التمويل 


جدول (2-2) مقارنة بين التمويل بالقروض 3 البنوك التجارية والتمويل 


۳ كط 2 البتوف‎ LEK 


+ التمويل بالقروض 

- علاقة دائن بمدين. 
- تلتزم بسداد أصل القروض والفوائد 
الثابتة عليها » بصرف النظر عن السيولة 
والنتائج النهائية للمشروع. 
- فوائد 4# فترة الإنشاء. 
- تتحدد مسبقا 2 شکل الفائدة الثابتة 
(الربوية). 

- وتجمل کتکلفة على ج/ آ.خ. 


الربحية التجارية 


- تؤفخذ كل أنواع الضمانات 
الخاصة العينة وغيرها لضمان سداد 
الترطن: 


- تكلفة مقطوعة تحسب مسبقا وتكون 
عبء يحمل على ح/أخ المشروع. 

- تتكون من الفوائد وبعض العمولات 
والرسوم وما یشبهها. 


التمویل بالشارکه 
- علاقة شريك بشريك. 
- پرتبط السداد بالتدفقات الفعلية والنتائج الفعلية 
للمشروع. 


- لا یوجد أي عبء تمويلي. 
- يتم التوزیع بين المول ومالکي رأس الال حسب 
النتائج الفعلية ریحا وخسارة» وبنسبة کل منهما 2 
إجمالي التمویل. 
- عادة ما یحتسب على آساس نقدي بعد استبقاء 
الخصصات ككلها.. وبعضها. 
-توافر الضوابط الاسلامية ج الشروع. 
- الج_دوی الاقتص ادية للمش روع (فنياً 
وتسويقياً ومالیا). 
- العائد الاجتماعي للمشروع. 
- التوافق مع الأولوية الاقتصادية. 
- توافر إدارة جيدة للمشروع. 

- الضمان يؤخذ ب4 مواجهة تقصیر الشريك 
2 تنفيذ الشروط التفق علیها. 
- حسن اختیار الادارة. 
- آهمية السعي للتمثیل ب4 مجلس الادارة. 
- لا توجد تكلفة مسبقة. إذ أن العائد هو ناتج فعلي 
محقق يتم الحصول عليه کتوزیع للریح ولیس 
تحمیلات على ح/الاریاح والخسائر. 


أسكلة التقویم الذاتي 


هناك أوجه اختلاف بين استخدام القروض 3 البنوك التجارية واستخدام المشاركة 
3 الصارف الإسلامية كاسلوب من أساليب التمويل. قارن بين التمويل بالقروض د 
اترك السحعارةة والبويك بالشاركة ‏ 2 اتصباوف الاسلاسة 


الوحدة الثا 


نی 


ادارة الصارف 


الوحدة اله 


نين 


إدارة المصارف 


جدول (3-2) مقارنة بين خطاب الضمان 2 المصارف التجارية وخطاب 
الكفالة 2 المصارف الإسلامية 


خطاب الضمان 

أوجه الاتفاق: 
1- يشتمل على ثلاثة أطراف هي: 

- الينك. 

- العمیل الکفول. 

- الستفید المكفول له. 
2- يعني ضم ذمة البنك إلى ذمة العمیل 2 ضمان الوفاء 
بالتزاماته تجاه طرف ثالث هو المكفول له. 
1 - آوجه الاختلاف: 
1- الكفيل وهو البنك مؤسسة مالية يدخل هذا 2 طبيعة 
أعمالها اليومية التي تكسب منها. 
2- ليس # نية البنك أن يتبرع» كما أن الکفول لم يطلب 
ذلك من البنك على سبيل التبرع. 
3- الخطابات الصادرة أصبحت عملا يوميا مطلوبا بحكم 
العرف والقانون المعاصر» ومن ثم فقد أصبحت خدمة حديثة 
تخصصت فيها البنوك» وهي تطلب منها خصيصا ولا تطلب من 
غيرها بسبب الثقة التي تتمتع بها. 
4- لا يتعامل 2 الخطابات سوى: العاملين 2 مجال الأعمال 
والمقاولين والموردين والممستوردين» وأي آفراد لبم معاملاتهم 
المالية» والخطابات لبا دور مهم 2 حياتهم اليومية و2 تحقيقهم 
لكيه 
5- الطلب عليها كبير وتكاد لا تجد أعمال مقاولات أو 
إنشاءات أو توريدات .... إلا وبها خطابات ضمان. 


عقد الحفالة 
1 - يشمل على ثلاثة أطراف أيضاً: 
- الڪفيل. 
- المكفول. 
- المكفول له. 
2- يعني أيضاً ضم ذمة البنك إلى ذمة العميل 
.4 ضمان الوفاء بالتزاماته تجاه طرف ثالث 
هو المكفول له. 
1 - الكفيل يتبرع بضم ذمته إلى ذمة 
الكفيل كعمل من أعمال التكافل 
والتضامن والبر. 
2- الكفيل لا ينتظر أجراً (ماديا) على 
عمله» وإن كان أجره من الله سبحانه 
وتعالی. ۱ 
3- الکفول لیس ب نيته أن یدفع مقابلا 
كأجر أو عموله» ولكنه طلب كفالة أخيه 
كنوع من الأخوة والإنسانية 
4- الكفالة أشمل حيث تعني كفالة بدين 
أو بعين أو بنفس. 
5- تقتصر على العلاقات الفردية» وطلبها 
2 العاملات كانت ترتبط بوجود علاقة 
6- محدودة الطلب وقليلة الاستخدام. 
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أسئلة التقويم الذاتي 


قارن .جين خطاب الضمان 3 البنك التجاري» وخطاب الكفالة 4 المصارف 
الإسالاضية ميا أزحه الاتتحلاق والاتفاق هیا 


كانيا: القشتارية: 
عزيزي الدارس» تعني المضاربة دخول البنك 4 صفقة محددة مع زبون أو آکثر» بحيث يقدم 
البنك انال اللازم لصفقة» ویقدم الزیون جهده ویصبح الطرفان شريكين .3 الریح والخسارة زات 
والفزم). ویکون البنك هو الشريك صاحب رآس الال» ویکون الزبون هو الشريك الضارب. واذا 
تن الوت نووم ظیفا تكب التق ییاه اذا نكف خسار يحل اليف هسار راس نمال 
ويتحمل الزبون خسارة جهده» ولا يترتب على الزبون آي مديونية نتيجة للخسارة. 
قالكا + السلم: 
عزيزي الدارس» یقصد بالسلم شراء آجل 2 الذمة يشمن حافز خاص بشروط خاصة" 
(الرييدي» 2001: 341). أو "بيع آجل بعاجل". ویتمیز هذا النوع من النشاط بتعجیل الثمن وتأخیر 
السلعة ویستخدم هذا النوع من النشاط يذ القطاع الزراعي؛ إذ یقوم البنك بشراء الحصول الزراعي 
وفق معاییر جودة وکمية محددین» وقیام البنك بسداد الثمن فاجلا علی آن پستلم النتج .2 اجل 
محد د. 
مثال: دفع شمن الحصول قذ بداية الوسم؛ على آن پستامه نهاية الوسم (اي وقت الحصاد). 
رابعا: بیوع الأمان: 
عزيزي الدارس, یتجلی هذا النوع من النشاط ب الآتي: 
آ-البیع الاجل: يعني قيام المصرف الاسلامي بالتاجرة التقليدية» فهو يشتري ليبيع إما نقدا أو 
لآجل» بربح مقررء ویجوز للمصرف تقاضي ربح آعلی. فلو حدد 120 آرباحاً 2 البیع النقدي» فان 
البيع الآجل 130 وهذا البیع جائز 4 الاسلام وفق شرطین هما : 
الشرط الأول: آن لا یتم البیم الحاضر والبیم الاجل 3 بيعة واحدة (مکان واحد). 
بمعنی آن یتقق الصرف وطالب التمویل ف الوقف الواحد على البیم الحاضر آو البیم الاجل 
بحل بكرن ان والأكل معلومين (الشيح مكلا زرا مان و9 السذاد قات ستراند: 
الشرط الثاني: "أن يسود مبدأ" وان كان ذو عسرة فنظرة إلى ميسرة بمعنى عند حلول الاجل 
کان الزیون شير قادز علی لوقا فلا یحق افك الژیاده. ف ان إذا هه بف الأجل: 
ب-بیم الرابحة للمر بالشراء: يطب الزیون من البنك أن يشتري له سلعة معينة على آن یشتریها 
الزبون من الصرف بریح معین» وقد ورد هذا الشكل من البیع 2 کتاب "الم" للامام الشافعي 
حیث :قال الامام د آری الرجل السلعة فقال: اشترهده وأریحك فیها کذا فاشتراها الرجل فالشراء 


الوحدة الثا 


نی 


a 
9 

2 
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4 هذا النوع من النشاط يتحمل المصرف الإسلامي مخاطر كبيرة» بينما ب4 البنوك التجارية 
کا ارو وو تسبل ای ا تست دورو نوشن 
ا اسر بالشر امهنع و عدو غرق القن الاق ولاف تیاه تفه 
خامسا: الاستضناع؛ 

يتمثل هذا النوع من النشاط 2 قيام المصرف بتمويل مشروع معين تمويلاً كاملا عن طريق 
التعاقد مع اخالك على تسلیمه الشروع كاملاً: بمبلغ محدد » وك تاريخ معین» ومن كم التماقد علی 
تنفيذ الشروع مع شركة أو أكثر من شركات القاولات. 
یا اا 

یتضمن شراء الات او معدات أو غیرها لحساب الصرف. ومن ثم القیام بتأجیرها (1,۳51۳70) 
ی لمكتو ا م ارات یف و غالا ما كوول ای هدو الراك يمك كلاف ال ارف 
الستجر. 
نموذج عقد مشاركة استیراد (تسلیم البضاعة) 
تم 2 هذا الیوم الوافق ...../.../ 2000م. 


فيما بين کل من 

.A‏ الأخوة/ بنك ............. فرع الرئيسي ویسمی فيما بعد لأغراض هذا العقد بالبنك (بالطرف آول). 

8. الأخوة/ EL sess‏ امام م معدن أ ولستهن قیما بعد لأغراضن 
هذا العقد بالشريك (بالطرف ثاني) وبما ب4 الطرف الثاني قد تحصل على فاتورة مو ملق خد ود هتلع 
با نمی بالعملة دولان أمريكن 

1-آتفق الطرفان على المشاركة بفرض استیراد ............... الصادرة باسم الطرف الثاني تستورد من 


........... بمبلغ ........... پالعملة دولار آمريکي. 

2-يساهم (الطرف الأول) 2 عملية المشاركة بدفع 160 من تكلفة البضاعة» وتتمثل 2 قيمة 
البضاعة (سيف) والمصروفات البنكية بالعملة ............. وتعادل .......... دولار كما يساهم الطرف الثاني 
بدفع 140 من المكون المحلي للبضاعة موضوع المشاركة (والتي تتعلق بمصروفات 
الجمارك؛ والتخليصء والرسوم على البضائع المستوردة» والتأمين» و المصاريف البنكية »والترحيل والمناولة 


3-يفتح حساب مشاركة خاص بهذه العملية لدى البنك يورد فيه كل طرف مساهمته 2 المشاركة 
2 المواعيد المطلوبة ويتم السحب منه لتنفيذ استيراد البضاعة موضوع المشاركة. 

4-للطرف الأول الحق 2 فض الشراكة بعد توريد البالغ 2 حساب المشاركة وقبل فتح الاعتماد 
إذا تبين للطرف الأول عدم جدوى العملية» أو تبينت له مخاطر لم تكن معروفة عند الاتفاق على 
الشراكة. 

5-يقوم الطرف الأول بعد توقيع هذا العقد من قبل الطرفين وبعد دفع الطرف الثاني مساهمته 2 
الشراكة بفتح خطاب اعتماد بقية البضاعة لصالح الشركة المصدرة للبضاعة (أو الدفع حسب طريقة 


الوحدة الثاذ 


نیم 


3 
9 

3 
3 


الاستيراد المتفق عليها) كما يقدم الطرف الثاني للطرف الأول ضماناً مقبولاً 2 حالة الاستيراد بغير طريقة 
الاعتماد المستندية إلى حين وصول البضاعة واستلام الطرف الأول لہا. 

6-بعد وصول البضاعة للميناء يقوم الطرف الثاني وبالإشراف المباشر للطرف الأول بتخليص 
البضاعة وترحيلها وتخزینها 2 مخازن يحددها الطرف الأول أو يوافق عليها وتحت التخزين المشترك 
للطرفين. 

7-للطرف الثاني الأولوية 2 شراء البضاعة أو جزء منها إذا رغب © ذلك وبأسعار يتفق عليها مع 
الطرف الأول (حسب موشرات السوق الجاریة)» بحيث یقوم الطرف الثاني بدفع شن شرائها نقدا ب ظرف 
اسيوغ من تاوخ بداد رخبت 4 الشراء وعلی ابتك فلي الد ات الخاصة بالضاف والإشراج عتها 
بعد دفعه لنصيب الطرف الأول من قيمة البضاعة. 

8-لعرض حساب التكلفة الخاصة بالبضاعة موضوع المشاركة تحسب القيمة للعملات الأجنبية 
والتي تم بها الاستيراد (بالدولار الأمريكي) بسعر السوق الجاري لتلك العملة مقابل الدولار. 

9-يقوم الطرف الثاني بحفظ حسابات منتظمة ومفصلة وموثقة بالمستندات الرسمية للمشاركة› 
ومطابقة حسابات الطرف الأول؛ ولا يتم اعتماد أي مصروفات إلا بعد موافقة الطرف الأول عليها وعلى 
مستندات الصرف بذلك وله الحق + رفض أي مصروفات يرى أنها غير حقيقية أو لا تتعلق بصورة مباشرة 
بالبضاعة موضوع المشاركة. 

0-تضفي هذه المشاركة ببيع کل البضاعة أو بمرور ستة آشهر من تاريخ وصول البضاعة 
وتخليصها أيهما كان أولاً وإذا لم يتم خلالها البيع بے هذه الحالة يحق للطرف الأول فض الشراكة لتحويل 
تعيب كل عارك اه من اهاوه كن كوا ومو عة اسف راشتان لش اک 

2-1 حالة تقاعس الطرف الثاني ب2 التسويق خلال الفترة المقررة ورغبة الطرف الأول 2 استمرار 
الشراكة يتم تخفيض نسبته مقابل التسويق بنسبة 13 عن كل شهر تأخير عن المواعيد المقررة للتصفية. 

2-يتم توزيع صا الأرباح الناتجة عن المشاركة على النحو الآتي: نسبة 120 للطرف الثاني مقابل 
التسويق ونسبة ۸80 لرأس المال» وتوزع بين الطرفين بنسبة المساهمة الفعلية لكل طرف 2 رأس مال 
المشاركة. 

4-3 حالة حدوث خسارة - لا قدر الله - توزع بنسبة مساهمة کل طرف بك المشاركة. 

14-يؤمن على البضاعة لدى شركة تأمين إسلامية لكل مدة المشاركة»؛ وتضاف مصاريف 
التأمين للتكلفة الإجمالية للشراكة. 

5-يتحمل الطرف الأول أي رسوم أو ضرائب لا تتعلق بالرسوم الجمركية وتخليص البضاعة» 
وليس على الطرف الأول أي مسئولية عن ضرائب الدخل أو أي ضرائب أخرى تتعلق بمصروفات استخراج 
الرخص (أو العقد/ الفاتورة) أو أي حقوق للآخرين تتعلق بتلك؛ أو متعلقة بحق استعمال رخصة الاستيراد 
(الفاتورة/ العقد) المستعملة 2 استيراد البضاعة موضوع هذا العقد ويسدد الطرف الثاني أياً من هذه 
الرسوة هن مضيادر الخاضة: 

6-يتم اختيار لجنة تحكيم عند إبرام العقد مكونة من ثلاثة أشخاص من ذوي الخبرة يختار کل 
طرف شخصاً واحدا على أن يقوم الشخصان باختيار شخص ثالث يكون رئيساً للجنة» وذلك للبت ‏ أي 
نزاع ينشاً بين الطرفين؛ على أن تعمل لجنة التحكيم طبقاً لأحكام الشريعة الإسلامية» وتكون قراراتها 


نهائية وملزمة للتنفيذ بين الطرفین وغير قابلة للطعن بالاستثناف أو التماس إعادة النظر أو أي وجه من 


الوحدة اله 


نين 


إدارة المصارف 


بنك ...........الإسلامي (وأفوا بالعهد إن العهد كان مسؤولا) 


صنعاء - الجمهورية اليمنية قرآن كريم 
وجوه 1۹ 
7-يحرر هذا العقد من نسختين أصليتين متماثئلتين موقعتين من الطرفين» وبيد کل منهما نسخة 
للعمل بموجبها. وشهد على هذا العقد الاأخ.--................ والأخ ل 
واللّه ولي التوفیق وهو خير الشاهدین: ۰۰ 
الطرف الأول الطرف الثاني 
Sa‏ الأخ/ الأخوة/ 000 
ممثله الأخ/ 5-0000 
التوقيع/ ll‏ 


(7D نموذج‎ 
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9 

هد 
3 


7- المعايير الأخلاقیت 8111105 0۴ 001۳ في المصارف والمنظمات المالین 


تحاول الكثير من النظمات» ومنها الصارف صياغة وتدوين معايير أخلاقية 0۳ CODE‏ 
5 ملزمة للعاملين فيها رؤساء ومرژوسین» يوضح فيها الأخلاقيات (الملازمة) والسلوكيات 
المصاحبة لأداء المهام الوظيفية» وكذلك العقوبات 2 حالة المخالفة والسلوك غير الأخلاقي؛ ويتم 
تدریب الأفراد علیها والتأکد من فهم أعضاء النظمة لبا. ویمکن استعراض بعض السلوکیات غير 
الأخلاقية (المدركة وغیر الدرکة) التي قد تمارس من قبل آعضاء النظمات المصرفية والالیت 
وعکس تلك السلوکیات تعني سلوكيات آخلاقية. 
- تقسیمات السلوکیات غير الهنية وغیر الأخلاقية 2 النظمات الصرفية: 
أولاً: الصراع بين مصالح واهتمامات الصرف ومصالح واهتمامات موظفیه 00(۴1701۲5 

A ND INTERESTS‏ ومن دلك: 
1“القينام باعمال وممارسة آنشطة آشاء ممارسة الوظيفة تتعارض واهتمامات ومسكووليات 
وفلسفة الصرف الاأساسية» ومن ذلك مثلا: التمییز بین العملاء على آساس الصالح والعلاقات 

اة 

ب-التواطؤ والتآمر مع طرف آخر (زبون مثلاً) بمخالفة العقد المبرم بين المصرف والزبون» ومن 
ذلك (مثلٌ) إرشاد الزیون آو العمیل اضغ التحایل علی خطاب الضمان آو آحد آنوا الاعتمادات 
ا 
ثانیا: إساءة استخدام الثقة: 

إساءة استخدام الثقة الرسمية اللازمة لشغل الوظيفة BUSES OF RUST‏ ۸ 

آ-تسخیر الوظيفة واسم الصرف لخدمة الصالح الشخصية والکسب الادي والعنوي» ومن 
الك متف استفلال وفك الوظيفة (ساعات الدوام آو العمل) ‏ بناء علاقات شخصية مم الآخرين 
بغرض تحقیق مصالح شخصية کعقد صفقات تجارية أو خدمة اهتمامات شخصية. 

اهار تایه ر اكاد اسا فافع اضرف عط ذلك وون خیم ومن كلك سای 
شراء العملات آثناء الانخفاض وبیعها آشاء الارتفاع مستخدما ذلك آسماء عملاء دونما علمهم. 

ود استفلال جهل الزبائن بمقدار ونسبة العمولات عن الخدمات الصرفية القدمة» ومن ذلك 
ففف اف شتا أو اسار اسلی من الحددء واخة الفارق ان اتوظف وركسة الاش 

د- تشكيك الآخرين والعا ريف بالتسهيلات والخدمات التي يقدمها الصرف. ومن ذلك (مثلاً) 


عدم الاختلاف بين الاعتمادات المستندية وأن الاختلاف فقط 2 الرسوم. 


الوحدة الثا 
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إدارة المصارف 
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هد التواطو والتآمر مع زبائن الصرف لاستخدام التسهيلات لأغراض غير التي خصصت لها 
ون كلك فف تعريل اب اعمان هج اها كه :إلى الاببشراد ووثما شمان الحية السشيدة: زر 
بالتواطؤ مع أحد أو بعض موظفيها. 

عد تا شمان سرا اقا 
ثالثاً: افشاء أسرار عملاء الصرف :FULL DISCLOSURE‏ 

| شیف حا سو الال شم التؤناكن من اال ارقم دوالك ن اقا یت 
العطاء لزبون آخر منافس أو للآخرين أو الحسابات. 

ب لهال على القواقق الاح دیا تیا مسب الوياقة على )صرق (العساب لا 
یسمح» ورغم ذلك يسمح المصرف للزبون لسحب مبلغ محدد على شكل دين يفرض المصرف فوئد 
لیا + ومن ذلك مغن العا على مقار اكبلة (تخشنة سلایین يزلا من عقن 

ج-التلاعب بمحتوي تقارير الأداء على مستوى جزئي (فردي) أو كلي (جماعي) والمرفوعة 
للقیادات العا ومن ذلك (مثلا): التلاعب بتقدیرات الداء (ممتاز» جید جداء جید بال ویم ا 
یخدم العلاقات والصالح الشخصية والو لاءات الضيقة (آسرية. قبلية» مناطقية» حزییة...الخ). 

د- عدم دقة التقاریر ذات العلاقة بأرصد: وحسابات الزبائن» والتحایل على محتواها ودرجة 
الثقة بها (قوتها الالیة) والرفوعة للقیادات العلیا للمصرف. ومن ذلك (مثلا) رأسمال الزبائن وقوائم 
انشطتهم. 
اا اساءة استخدام العلومات :MISUSE OF INFORMATION‏ 

أ-التلاعب بالمعلومات ذات العلاقة بفتح الاعتمادات المستندية» وتسخير ذلك لخدمة المصالح 
الشخصية. وة تفن الوقت تجنب السائلة القانونية» ومن ذلك (مثلا) عدم دقة العلومات القدمة من 
قبل العمیل» وة نقس الوقت عدم التحري عما هو مقدم: آو طلب معلومات إضافية. 

بدإلكقاء التاق وا رمات ذانت الخلاكة بطبيعة المناشية بق السو ومن ذلك رسای ااتلاع 
اک كراش اوی اشنم الل هن السوق: 

ج-تقدیم معلومات غير دقيقة للقیادات العلیا 4 اصرف عن الأرباح والاحتیاطیات القانونية 
بغرض تضلیلها . ومن ذلك (مثلا) التلاعب بحسابات آرباح واحتیاطیات الصرف. واظهارها على غير 

د- التلاعب بالعلومات» وبما پشکك 3 عمل الصرف وزعزعة الثقة به ومن ذلك (مثلا) نشر 
معلومات تؤكد تدهور نسبة النمو والأرباح مما 

یزعزع ثقة الساهمین بادارة البنك. 


خامسا: إساءة استخدام السلطة داخل المصرف :INSIDER A BUSES‏ 

أ-الإدعاء کنباً بآن الزبائن قد سددوا وغطوا العجز 2 آرصدتهم أو رژوس آموالهم؛ ومن ذلك 
(مثلا) رفع معلومات غير صحيحة عن أرصدة الزبائن. 

ب-التلاعب بالضمانات المطلوب من الزيائن تقديمها وبما يتفق وسياسة الصرف. ومن ذلك 
مف الادعاء بان الزیون قد قدم الضمانات الکافية لفتح الاعتماد آو الحصول على تسهیلات 

ا غه وار | تصرف وا اا و كرض الخصصة نم :ونا ار سای ات 
وسیاسات الصرف. من ذلك (مثلا) قیام الصرف بالاستیراد بدلا من تقدیم التسهیلات للعم لاء 2 
نفس الجال. 

د-التلاعب بالأرصدة والحسابات والفوائد (التنازل عنها) بما یخالف سیاسات وتعالیم البنك 
المركزي من ذلك (مثلا): التلاعب بالأرقام العبرة عن السيولة والودائع بآنواعها تهرباً من عقوبات 
البنك المركزي 

م-استخدام ووضع آریاح الصرف 3 حسابات فرعية سرية. بما یخالف الأنظمة والقوانين 
السائدة ‏ الصرف ذلك (مثلا) تحویل جزء من الأرباح إلى حسابات سرية بفرض مواجهة مخاطر 
نا ماه درا مزافعة اام 
سادسا: عدم الالتزام بتطبیق العاییر والارشادات النمطیة: 

شوم تين | سییر الغاتوتبة ا کت هة ا جاه يف عة اتقواقم اة لفات 
ااه ا من ذلك رای إا اوا اها ع دايا یخی مطبلحة الل 
ات اتان اتحاي والقواعن الا تة لمارف هليها: 

ب-[عداد قوائم مالينةمسوةة بهدف تضلیل الجهات الرقابية (البنك الرکزی) ومصاحة 
الضرائب وغيرهاء ومن ذلك (مثلا) اعداد حسابات خاصة بصاحب العمل» وأخرى بمندوب 
(یموظلف/محصیل) الضراقب والواجبات: ونوغ الك الشرگاء.. اع 

ج-التعامل والعمل مع شخاص آو منظمات مكراد 2 الأنشطة التي تمارسهاء ومن ذلك 
اذا العمل 2 مهس اهاط شير هر( وراه اه او امه 
الخزينة العامة....الخ. 
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8- الخلاصي: 


عزيزي الدارس» تناولنا + هذه الوحدة بالشرح والتفصيل مفهوم وخصائص 
الخدمة الصرفية. وتم التعرف على الأنواع والتقسيمات المختلفة للمصارف 
بالتعرف على مفهوم البنوك لمركزية والوظائف الآساسية التي تقوم بها تلك 
البنوك» بالإضافة إلى التعرف على البنوك التجارية من حيث أهميتها وآنواعها 
ووظائفها المختلفة. 


3 


وأخيرا تم استعراض تجرية المصارف الإسلامية من حيث نشأتها وتطورها 
وأساليب التمويل التي تقوم بهاء واختلافها عن أساليب التمويل 2 البنوك 


9- لمح مسقي عن الوحدة التالقة) 


عزيزي الدارس» سنتتاول 2 الوحدة الدراسية الثالثة و هي بعنوان " إدارة 
الفنادق آهمية ومکونات السياحة. وآنواع المنشآت السياحية» والخدمات الطلوبة 
التي فیها. وطبيعة العمل الفندقي, وعوامل نجاحه. وخصائصه» والتقسیمات 
والمعايير الختلفة للفنادق» بالاضافة إلى البیکل التنظيمي للفنادق» والعوامل 
المؤثرة فیه» كذلك حالات السفر والسياحة. 


الو حدة الثاذ 


نیم 


ادارة الصارف 


0- إجابات التد ریبات: 


عزيزي الدارس» آضع بين يديك فيما يأتي أجوبة التدريبات الواردة 4 هذه الوحدة. علها 
تكون مساعدة لك 2# الاستيعاب والفهم. 

تدريب (1): 

مقارنة بين طبيعة النشاط بين المصارف المركزية والتجارية والإسلامية 
الصرف NE‏ 
البنك الرکزي ‏ يقوم باصدار النقود». ویسمی:مصرف الا صدار» مصرف الحكومة 
وممثلها الالي. وبنك البنوك. والرقابة على الائتمان 4 الجهاز 
المصرك. 
الصارف‌التجارية -قبول الودائع بأنواعها. 
-منح القروض قصيرة الأجل؛ لاسيما المستخدمة 2 تمويل النشاط 


التجاري. 
-خلق الائتمان. 
المصارف -القيام بكافة آعمال التمويل الاسلامي لكن وفقاً لأسس 
الاسلامية ومبادئ الشريعة الإسلامية؛ بما يعرف بوسائل التمويل الإسلامي. 
الصارف -تقوم بأعمال منح الائتمان» التمویل ولکن لأنشطة وقطاعات 
التخصصة معينة صناعية وعقارية وزراعية. 


-منح القروض طويلة الأجل. 


تدریب (2): 
تسعی الدول إلى خفض قيمة عملتها الوطنية بهدف تحقیق الآتي: 

*_ زيادة الصادرات (فتزداد ایرادات البلد من النقد الأجنبي) بسبب خفض العملة الوطنية 

مقابل الدولار» مما يؤدي إلى رخص السلع النتجة محلياً بالنسبة للأجانب (تتحقق هذه 

النتيجة إذا كانت مدخلات السلعة محلیة) مما يودي إلى زيادة الطلب على السلع 

اليفتية: 


3 
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* زيادة الصادرات من السلع المحلية من ناحية وزيادة الطلب عليها محلياً من ناحية أخرى 
(یتحول المواطن من شراء السلع المستوردة بسبب ارتفاع سعرها إلى شراء السلع المحلية) 
مما يؤدي إلى زيادة الإنتاجية على مستوى المجتمع. 

* زيادة الصادرات وخفض الواردات يؤدي إلى الحد من عجز ميزان المدفوعات (إذا زادت 
الواردات إلى الدولة عن الصادرات فان ذلك يؤدي إلى عجز 3 ميزان المدفوعات أي 
زيادة التزامات الدولة تجاه الفیر» بينما زيادة الصادرات عن الواردات يؤدي إلى فائض 
2 ميزان الدفوعات أي زيادة التزام الغير تجاه الدولة). 

» خفض الواردات: بسبب زيادة أسعار السلع المستوردة مقابل العملة الوطنية مما يؤدي 
إلى خفض الطلب عليها وبالتالي خفض الواردات» (يتحقق هذا البدف إذا كانت 
الواردات غير استهلاكية). 


تدریب (3): 
مقارنة بين طبيعة نشاط بنوك التجارية وبنوك کل الخدمات 
البنوك التجارية بنوك کل الخدمات 
-قبول الودائع بكافة آنواعها. -القيام ببعض الخدمات لصالح الزیائن 4 مجال: 
-منح القروض والاستثمار 2 النشاط التجاري. العقارات» والتأمين؛ والمعاشات. 
-تمارس الاثتمان قصير الأجل. -تقديم الاستشارات الخاصة. 
-القيام بدور الوساطة بين المدخرين والمستثمرين. -إصدار أوراق مالية بالنيابة. 
-القيام بكافة الخدمات المصرضية. -القيام بالخدمات الخاصة بالناطق الحرة» وتسهيل 
السفر والتنقلات. 


تدريب (4): 
فوائد هذه الخدمة: 
تتلخص فوائد الخدمة 2 الآتي: 
» حصول الزبون على ائتمان مجاني خلال فترة محددة (55-25يوما). 
© تنشيط المبيعات بالنسبة للمحلات التجارية. 
٩‏ زيادة استخدامها يؤدي إلى زيادة آرباح الصرف. خاصة إذا زاد عدد الذين يتجاوزون فترة 
السماح. 


تدريب (5): 


على الرغم من النجاح الكبير الذي حققته المصارف الإسلامية إلا أن هناك مشاكل كثيرة 
تواجههاء أهمها الآتي: 
1- استثمار الودائع المتدفقة» والسيولة. 
2- مشكلات النمو. والتوسع. 
3- العلاقات مع المصارف: المركزيء والتجارية» والحلية والعالمية. 


تدريب (6): 


مقارنة بين أساليب التمويل 2 المصارف الإسلامية 


وسيلة التمويل 
المشاركة 


المضاربة 


السلم 


المرابحة 


اا 
-مساهمة الصرف الاسلامي راس مال الشروع» ویند. المصرف شريكا نظ راس مال 
المشروع + والطرف ال خر هو الشريك (الستشمر). 

-الاتفاق مسبقاً على توزيع الأرباح مع طالب التمويل. 

-الإدازة بحسب الأتفاق بين المسثمر والبتك. 

-تحمل الخسارة وفقأ لحصة كل شريك. 

-دخول البنك مع زبون أو أكثر بحيث يقدم البنك المال اللازم للصفقة» والزبون يقدم جهده» 
ویصبح الطرفان شریکین ذ الریح والخسارة, 

شراء آجل يق الذمة بشن حاضر؛ بشروط خاصة ومعروفة» آو القیام بتمجیل القن وتأخیر 
استلام البضاعة (الصفقة). وفق معاییر: جودة» وكمية» ووزن» ونوع محدد ومعروف. 

يطلب الزبون من البنك أن يشتري له سلعة معينة» على أن یشتریها الزبون من المصرف بربح 
قيام البنك بتمویل مشروع معين تمويلاً کاملاً عن طریق التعاقد مع الاك على تسلیمه 
الشروع كاملا بمبلغ محدد» وتاریخ معین. 

یتضمن شراء آلآت ومعدات أو غیرها لحساب الصرف. ومن ثم القیام بتأجيرها لعقود 
خاصة؛ ولسنوات محددة» وغالباً ما تؤول ملكية هذه المعدات بعدها إلى الطرف المستأجر. 


الوحدة اله 


نی 


a 
9 

3 
5 


1- مسرد المصطلحات: 


ايه لكر لك فان سدم اة مدا مظاك وا 
عزيزي الدارس» تدكر م6 مسر ومعابي 


الالفاظ التي تضمنتها هذه الوحدة؛لعلها تکون مساعدة ومعينة لك على الفهم 
والاستیعاب. 

٠‏ البطاقة الائتمانیة: وسيلة الکترونية» وهي عبارة 270 ]۲۵0 عن 
قطعة من البلاستيك "ممغنطة" علیها معلومات عن الزبون تشمل‌الاسم. 
ورقم الحساب. والرصید.... الخ » یستطیع الزبون استخدامها عبر رقم سري»› 
والاستفادة من الخدمات الصرفية مثل: السحب. والإيداع» والتمویل 
وتسدید الالتزامات عبر آلة السحب بالصراف الالي ۲۷ ۵). 
الشارکهة: هي مساهمة الصرف الاسلامي 3 رأس مال الشروع» على أن 
یقوم الشريك بتقدیم الحصة الکملة, بالاضافة إلى القیام بالادارة ب 
الغالب: 
المضاربة: دخول البنك 2 صفقة محددة مع زبون أو آکنثر. بحيث يقدم 
البنك المال اللازم للصفقة ويقدم الزبون جهده. ويصبح الطرفان شريكين 
4 الربح والخسارة (الغنم بالغرم). 
الم راع لجل بق الذعة هن افر خافن يشرو خاضة: او بیع أجل 
بعاجل. 
الاستصناع: قیام الصرف بتمویل مشروع معين تمویلاً کاملاً عن طریق 
التعاقد مع المالك على تسلیمه الشروع كاملا بمبلغ محدد وی تاريخ معین» 
ومن ثم التعاقد على تنفيث الشروع مع شركة أو آکثر من شرکات 
المقاولات. 
التأجير: يتضمن شراء آلات أو معدات أو غيرها لحساب الصرف» ومن ثم 
القيام بتأجیرها (6510ا) طبقا لعقود خاصةء ولسنوات محددة» وغالبا ما 
وول ملكي هدم ادات إن الظرف استاج 
آوراق البنکنوت: هي الأوراق الالية الطبوعة من قبل البنك المرڪزي› 
وتحمل فكات مختلفة (الورقة التقدیة). 


ادارة الصارف 


سعر الصرقف: عدد وحدات النقد المحلية التى يمكن مبادلتها بوحدات نقد أجنبية 


سعر الصرف: عدد وحدات النقد المحلية التي يمكن مبادلتها بوحدات 
نقد أجنبية (العملة الأخرى). 


نسبة الاحتياطي القانوني: هي نسبة يفرضها البنك المركزي على 
الأصول المودعة من قبل البنوك المختلفة. 

نسبة الخصم: هي نسبة يفرضها البنك المركزي نظير قيامه بأعمال 
بالنيابة عن البنوك الأخرى. 

القاصة: قيام البنك المركزي بتسوية حسابات بين البنوك المختلفة. 
خطاب الضمان: تعهد من جانب البنك يقبل فيه دفع مبلغ معين للمستفيد 
الصادر بشأنه خطاب الضمان. 

الاعتماد الستندي: هو أية ترتيبات يصدرها المصرف فاتح الاعتماد بناء 
علی طلب التعامل. 


2 التعیینات: 


أولاً: الأسئلة الوضوعية: 
أ-ضع علامة (”) أمام العبارة الصحيحة وعلامة (×) أمام العبارة الخطأ مع التعليل للعبارات 
الخطاً: 


1) توضع الاحتياطيات 2 البنك المركزي 2 حساب توفير. 

2) يشتري البنك المركزي والسندات إذا كانت مستحقة خلال شهرين. 

3) يحصل البنك على الكمبيالات والسندات 2 مواعد استحقاقهاء وعلى مسئولية مصدر 
الكمبيالة أو السند. 

4) يتم قبول خطاب الضمان إذا توفرت معايير عددها سبعة . 

5) يتم تعبئة (تدوین) نموذج فتح الاعتماد على مسئولية البنك الوسيط. 

86 يمكن الحصول على قرض نقدي من بنك التضامن الإسلامي. 


الوحدة الثا 


ين 


إدارة المصارف 


الوحدة الثاذ 


نيم 


3 
9 

2 
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7) تعتمد الصارف 2 ممارسة نشاطها على أموال الودعین» ورأس مالہا. 
8) من آهم ما يتم التركيز عليه 2 إدارة وإصدار العملة: أهمية التوازن بين قيمة إجمالي ما 
ينتج والعرض النقدي. 
9 لا يجوز للبنك المركزي دفع أو تقاضي فوائد على حسابات المصارف التجارية. 
0) تظهر فوائد خطاب الضمان 2 حالة تأخر الزيون عن الوفاء يما عليه. 
1) البنك يشتري ويبيع الأسهم والسندات 4 البورصة عند أدنى سعر. 
2) ول مصرف اسلامي أنشئ 2 العالم بنك ضياء الحق. 
3) إيداع المدخرين أموالهم لدى المصرف عبارة عن تبادل آجل بعاجل. 
4) يتم فتح الاعتماد المستندي وفقاً لشروط فاتح الاعتماد. 
5)سبق ظهور المصارف التجارية المرابية. 
6)تمثل المصارف منظمات وسيطة بين البنك المركزي والمقرضين. 
7) عندما يرغب المصرف 2 فتح فرع فعليه الحصول على موافقة وزارة المالية. 
8) تختلف المصارف الإسلامية عن المصارف التجارية 2 فتح الاعتمادات. 
9)من خصائص الخدمات المصرفية الاعتماد على رأس المال الغير. 
0) يثق الأفراد والمنظمات 3 المصارف نظراً لامتلاكها مباني ضخمة. 
1 لبدف ؤيادة القدرة الائتمانية للمضارف فان البنك المركوي يتدخل مشتریاً للأوراق الالية. 
2) یتولی مسئولية اصدار العملة الوطنية 2 الیمن البنك المركزي للانشاء والتعمیر. 
ب-حدد الاجابات الصحيحة من بين البدائل التالية: 
1) یخصم البنك المركزي الکمبیالات والسندات إذا كانت مستحقة خلال: 
آ-آربعة آشهر 
ب-ثلاثة آشهر 
ج-ستة آشهر 
کت سبق 
2 تعتبر درجة الثقة 2 النشاط المصرے محصلة لفاعلية وكفاءة: 
TT‏ 
ب-جهاز المرور 
ج-النظام القضائي 


د-لا شيء ما سيق 


3) أنواع خطابات الضمان: 
أ-ابتدائي 
ب-إعدادي 
ج ثانوي 
واي 
4) عند فتح الاعتماد فقد يتضمن: 
أ-شروط المشتري 
ب-مبلغ الاعتماد 
ج-أتعاب المصرف 
د-جميع ما سبق 
5 لبدف زيادة القدرة الائتمانية للمصارف فان البنك المركزي يتدخل: 
آ-مشتریاً للأوزاق الالية 
ب-باتعاً للأوراق المالية 
ج-باحثا عن فروض 
د-جمیع ما سبق 
6 تمارس الصارف نشاطها معتمدة ب2 ذلك علی: 
أ-رأسمالها 
ب-دعم البنك المركزي 
ج-أموال المودعين 
د-جميع ما سبق 
7) يتولى مسئولية إصدار العملة الوطنية 2 اليمن: 


أ-وزارة المالية 
ب-البنك المركزي للانشاء والتعمير 
ج-بنك اليمن التجاري 
د-لا شيء مما سبق 
8) يحصل البنك اليمني الكمبيالات والسندات 2 مواعيد استحقاقها وعلى مسئولية: 2 
آ-الينك 1 
5 
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ج-مصدر الكمبيالة والسند 
د-لاشيء مما سبق 
9) يتم تعبئة (تدوين) نموذج فتح الاعتماد على مسئولية: 
أ-المصدر 
ب-المستورد 
ج-البنك الوسيط 


د-لاشيء مما سيق 


0)يتم قبول خطاب الضمان إذا توفرت معايير عددها: 
أ-ستة 
ب-سيعة 
ج-ثمانية 
د- لا شيء مما سبق 
1) يشتري البنك المركز الكمبيالات والسندات إذا كانت مستحقة خلال: 
أ-شهرين 
ب-ثلاثة أشهر 
ج-شهر 
د- کل ما سبق. 
2) تعتمد الصارف 3 ممارسة نشاطها علی: 


ب-رآس مالہا 
ج-البنك المركزي 
د- جميع ما سبق 
3) من آهم ما يتم التركيز عليه 2 إدارة واصدار العملة اهمية التوازن بين: 
أ-العرض والطلب 


ب-الواردات والمصروفات 
ج-قيمة إجمالي ما ينتج والعرض النقدي 


د- لا شيء مما سبق 


4 يجوز للبنك المركزي دفع أو تقاضي فوائد على حسابات المصارف: 


ج-المختلطة والححومية 


د- لا شيء مما سبق 


5)البنك يشتري وبيع الأسهم والسندات 2 البورصة عند: 
أ-أفضل الأسعار 
ب-السعر الذي يحدده الزيون 
د- جميع ما سبق 
6) تظهر فوائد خطاب الضمان 2 حالة: 
أ-إشعار الزبون 
ب-تآخر الزبون عن الوفاء بما عليه 
د- جميع ما سبق 
7) تنقسم الاعتمادات المستندية إلى آنواع عددها: 
أ-ثمانية 
ب-عشرة 
ی 
3- لا شيء مما سيق 
8)توضع الاحتياطات 4 البنك المركزي 2 حساب: 


9) إيداع المدخرين أموالبم لدى المصارف عبارة عن: 
أ-تبادل آجل بعاجل 


الوحدة الثا 
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ب-تبادل عاجل باجل 
ج-مبادلة شيء بشيء 
د- جمیع ما سبق 


0) يشمل فتح الاعتماد الستندي: 
-مبلغ الاعتماد 
ب-شروط الشتري والستندات الطلوبة من الصدر 
ح-مبلغ الاعتماد 
د - (ب + ج) 


ثانياً: الأسئلة القالية: 
تناول بالشرح المفاهيم التالية: 
تناول المفاهيم والمصطلحات الآتية بالتفصيل والشرح: 
1) تتعدد السياسات التي يستخدمها البنك المركزي بغرض المحافظة على استقرار السوق 
اال 
2) خطاب الضمان:أرڪانه» وفوائده و أنواعه. 
3 أساليب التمويل 2 المصارف الإسلامية. 
4) لماذا يثق الأغراد والمنظمات بالبنوك. 
5) من وظائف البنك المركزي مسك حسابات الحكومة. 
6) دورة الائتمان المصرِك (مع الرسم). 
7) وسائل استقطاب الدخرات 2 البنوك. 
8 قارن بين استخدام الأموال 2 البنوك التجارية والصارف الاسلامية. 
9) تعتبر درجة الثقة 2 دورة الائتمان الصر 8 محصلة لعوامل عديدة. 
0)یمارس البنك المركزي آعمال الصرافة مع البنوك المختلفة» ویقدم كذلك خدمات القاصة. 
1) یستخدم البنك المركزي آدوات واستراتیجیات مختلفة بغرض الحافظة على استقرار الوضع 
الالي 2 السوق. 
2)وظائف البنوك التجارید. 
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1- المقد مي: 


1 -1 -التمهید: 
عزيزي الدارس» تنبع أهمية الصناعة السياحية بشكل عام» والفندقية بشكل خاص 

من التطور السريع الذي شهده العالم» والذي أصبح بحق قرية واحدة. لقد قربت الفضائيات 
المسافات» وزادت من توق الناس ب2 أصقاع العالم لزيارة الدول؛ 

بهدف التعرف على الحضارات والثقافات» والاستمتاع بتنوع الطبيعة. لقد أسهم قطاع 
السياحة بشكل ملحوظ 2 الدخل القومي للدول سواءً المتقدمة منها أو النامية» مما زاد من 
اهتمام الدول بشكل عام بهذا القطاع الحيوي. 
التطور السياحي المتوقع خلال النصف الأول من القرن الحالي: 

تتوقع منظمة السياحة العالمية أن يرتفع عدد السياح إلى بليون سائح بنهاية العقد الأول من 
القرن الواحد والعشرون. ويتوقع اختلاف 4 حاجات ورغبات سائح الغد بشكل عام؛ والغرض 
من السياحة بشكل خاص, فبدلاً من الاستمتاع برمال الشواطئ والتسوق» فإن سياحة: 
المغامرات والسياحة البيثية» والثقافية ورحلات الينابيع المعدنية» والرحلات البحرية إلى الجزر 
المختلفة» والعطلات الرياضية» والبحث عن تجارب غريبة ستكون هي السائدة .3 السنوات 
القادمة. مما يعني زيادة الطلب على النتج السياحي اليمني متلا نظرا لى زوم البيكة 
اليمنية بما يلبي حاجات ورغبات سائح الغد آنفة الذکر. وبالتالي توفع تدفق السیاح (مع ثبات 
العوامل الااخری) 2 السنوات القادمة التي یتوقع أن تصل إلى ملیون ساتح. و يتوقع أن تشهد 
السياحة نيوا ملحوظاً سواء 2 تصدیر آو استقطاب السیاح خلال عشرینیات القرن الواحد 
والعشرین. وتتوقع النظمة العالية للسياحة أن تكون الصین» و الیابان. وروسیا آوائل الدول 
الصدرة للسياح» آما الناطق الأكثر جاذبية للسیاح» فیتوقع أن تکون: الشرق الأوسط› 
شرق آسياء المحيط الهادي؛ وجنوب آسیا» ویمکن توضیح ذلك النمو ك الاتي: 

* الصین 31.2 ملیون عام 2000 إلى 186.6 ملیون عام 2020. 

.2020 فرنسا 75.5 ملیون عام 2000 إلى 106.1 ملیون عام‎ ٩ 

*_الولایات التحدة 50.9 ملیون عام 2000 إلى 102.4 ملیون عام 2020. 


۵ أسبانيا 48.2 مليون عام 2000 إلى 73.9 مليون عام 2020. 
* ایطالیا 41.2 مليون عام 2000 إلى 52.5 مليون عام 2020. 


2-1 - أهداف الوحدة: 


عزيزي الدارس» بعد دراستك لبذه الوحدة يجدر بك أن تكون قادرا على 
أن: 
1 تتعرف على أهمية ومکونات السياحة» وأنواع المنشآت السياحية» 
والخدمات المطلوبة لنجاحها. 
2 توضح طبيعة العمل الفندقي وعوامل نجاحه وخصائصه. 
3) تشرح الأعراف الفندقية» وحقوق الفندق» والواجبات التي عليه 
للضیف» وكذلك واجبات الضيف. 


4) تبين مدى ملاءمة الوارد البشرية» والخصائص الواجب توافرها 
فيها» كذلك معايير تقييم أداء العاملين 2 الفنادق. 

5) تقارن بين التقسيمات المختلفة للفنادق» والمعايير المختلفة لتلك 
التقسيمات. 

6) تشرح البيكل التنظيمي للفنادق» والعوامل المؤثرة فيه. 

7) تتعرف عاى معايير قياس جودة الخدمات الفندقية. 

8 توضح الجوانب المتصلة والمتعلقة بوكالات السفر والسياحة. 


الوحدة التالكم 


إدارة الفنادق 


3 15 = أقسام الوحدة: 


عزيزي الدارس-لكي تحقق هذه الوحدة الأهداف الأساسية المتوخاة فقد 
تم تقسيمها الوحدة إلى خمسة أقسام كالتالي: 
1 أهمية ومكونات السياحة» والمنشآت السياحية. والخدمات 


المطلوية تصاحیا. 


2 طبيعة العمل الفندقي» وعوامل نجاحه وخصائصه. 
3 التقسیمات الختلفة للفنادق» ومعاییرها. 

4 الپیکل التتظيمي للفنادق» والعوامل المؤثرة فیه. 
٩‏ وكالة لا وال 


4 -1 -قراءات مساعدة: 


إن الراجع الآتية تمثل قراء‌ات اضافية مساعدة تتعلق بالوضوعات التضمنة 3 
هذه الوحدة» والذي يرجى منك عزيزي الدارس أن تستفید منها قدر الا*مکان 
نظراً لاتصالا الباشر بموضوع هذه الوحدة: 
1) ابو رمان آسعد حماد (2001) " إدارة الضيافة"-دار وفكتة الحامد 
للنشر-عمان / الأردن. 
© السید علي محمد. أمين (1998) " إدارة الفنادق ورفع کفاءتها 
الانتاجية دار وائل للطباعة والنشر-الاردن. 
3) الصعر احمد محمد (1998)- " علم الفنادق-موسسة شباب 


الجامعة-الأسکندریة. 
4 توفیق ماهر عبدالعزیز (2008)-" علم إدارة الفنادق" دار زهران للنشر 
والتوزیع-عمان/ الأردن. 
5 الأغبري حسین محمد عبدالله (1996) " السياحة والثقافة والتتمية ب 
الجمهورية اليمنية -ندوة السياحة والثقافة والتنمیة-الیمن-صنعاء. 
Walker John, (2007) " ۷‏ (6 
Mangament" Pearson Prentic Hall.‏ 


5 -1 -الوسائط التعليمية المساعدة: 


عزيزي الدارس: لكي تحقق أهداف الوحدة يجب عليك أن تقوم بالآتي: 
1( قراءة المادة العلمية الموجودة 2 هذه الوحدة» وحل تدريباتها والتقويم 


الذاتي الخاص بها. 
2 زيارة موقع التعلم عن بعد لا۱]]0//:0۱۰05].60 بنظام LMS‏ 
وموقع الجامعة 010 516لا الالالالالا. 


راض لس اسر ال اه للكنات ار 
الوساثط التي يمكن الاستفادة منها. 

4 نماذج الامتحانات واجاباتها النموذجية» العدة من قبل عمادة التعلیم 
الفتوح ووحدة الاشراف الأكاديمي. 


الوحدة الثالثت 


ادارة الفنادق 


الوحدة الثالشتا 
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2- آهمین ومكونات السياحت» وأنواع المنشآت السياحين والخد مات المطلوبن لنجاحها: 


وه 


مقدمة: 
من أين يأتي السياح؟ وإلى أين يذهبون؟ 

فشر صتحاغة لسسع ا تدده مد كن ما وده 1 
وذات علاقة مباشرة أو غير مباشرة بقطاعات أخرى» وهذا ما يسمي بالتشابك القطاعي 
للسياحة (الطائي» 1992). وتتضمن صناعة السياحة خدمات الاستقبال» والایواء» والطعام 
والشراب. والنقل» ووسائل التسلية والترفيه المتنوعة» والخدمات التكميلية الأخرى: 
کالصارف؛ والستشفیات» والاسواق.... وغیرها. 
تنقسم الصناعة السياحية إلى بعدین آساسیین هما: 
البعد الأول: یتمثل 2 الخدمات الأساسية کالفنادق وأماكن الاقامة الأخری» وهذا ما سیتم 
الترکیز عليه 2 هذا الفصل. 

البعد الثاني: یتضمن الخدمات التکميلية. والذي یشمل: الواصلات والاتصالات ومکاتب 

السياحة والسفریات؛ ومحلات بيع البدايا السياحية والتحف التذکارية» والطاعم»و دور 
السینما والسارح؛ والحدائق العامة.... وغیرها. 

عزيزي الدارس» تعتبر السياحة من الصادرات غير النظورة وإذا كان هذا الورد مهما 
للدول التقدمة فإنه آکثر أهمية للدول النامية. وقد حضیت السياحة باهتمام کبیر من قبل 
الحكومات بشکل عام. والستثمرین بشکل خاص. کون الاستثمار + هذا الجال أكثر 
سهولة وآقل خطورة. ویعتقد علماء الاثار بأن الیمن من الدول الفنية بالآثار» بل تکاد الیمن 
تشکل متحفا متکاملاً جوهرته مدينة صنعاء مل الى تعتبرمن آقدم اخدن 3 الماك 
وآعرقها. وبرغم ما تحتویه الیمن من مقومات سياحية. الا أن صناعة السياحة متواضعة جدا 
مقارنة بالدول الأخرى» ویرجع ذلك إلى ما تعانیه صناعة السياحة ب4 الیمن من عوائق كثيرة 
آهمها: ضعف الثقافة السياحية» والخدمات السياحية الاساسية» وشحة الوارد البشرية الوهلة 
للعمل + الجال السیاحي» وفصور وسائل الترویج السياحي. 


2 -1 أهميةالسياحة: 
عزيزي الدارس» تدرك الدول أهمية الدور الذي تلعبه السياحة 2 قضايا التنمية؛ مما 
دفعها إلى تشجيع الاستثمارات 2 هذا القطاع وتقديم التسهيلات الكثيرة التي تشمل: 
الإعفاءات الضريبية والجمركية. وتتمثل أهمية السياحة (ماهرء أبو قحف» 1988) 2 الآتي: 
أ- تدفق رؤوس الأموال الأجنبية المتمثلة 2 الاستثمارات السياحية. والمدفوعات السيادية 
التي تحصل عليها الدول مقابل منح تأشيرات الدخول إلى القطرء وفروق تحويل 
العملة» والانفاق اليومي للسائحين مقابل السلع والخدمات السياحية» والتدفق 
الإيرادي من السائحين.للفنادق والوكالات السياحية . 
ب- نقل تقنیات حديثة سواء كانت إدارية» أو على شكل تجهيزات (آلات ومعدات..) 
تساعد على تسهيل تقديم الخدمات السياحية اليمنية بأنواعها المختلفة. 
ج- زيادة فوائد السياحة من 425 مليون دولار عام 2007 إلى 896 مليون دولار عام 
58 والمنشآت السياحة من 1207 عام 2007 إلى 1234 عام 2008 (إحصائية 
2008(. 


أسئلة التقويم الذاتي 


تفت السباعة من الضمادراة غير اللمتظلورة: وتمكل هة تال ادات 


كثير من الدول-بين تلك الأهمية» والدور الذي تلعبه السياحة. 


أولت الجمهورية اليمنية قطاع السياحة أهمية كبيرة من خلال براج 
الحكومات المتعاقبة-بين ذلك من خلال تتبعك لبرامج الحكومات المتعاقبة. 


إدارة الفنادق 


2 -2 -الكونات الأساسية لصناعة السياحة: 
عزيزي الدارس-تشمل صناعة السياحة عدداً من المكونات أهمها (ماهرء آبو قحف»: 
65 13): 

أ. المقومات والموارد السياحية مثل: الناخ و المواقع الأثرية وغيرها. وهذه المقومات متوافرة 
ل اليمن إذ تتمتع اليمن بمناخ متنوع» ومواقع آثرية تتمثل ج المدن التاريخية» والمتاحف 
والحصون والقلاع والجبال الشاهقة التي تمثل حدائق معلقة 2 السماء. كذلك توافر 
السواحل الجميلة على البحرين الأحمر والعربي» وتوافر الجزر المنتشرة» والحمامات 
العدنية الطبيعية النتشرة 2 آنحاء الیمن. 

ب. التجهیزات السیاحیة: تتمثل هذه التجهیزات 2: الفنادق» والوکللات والکاتب 
السياحية» وقد شهدت هذه تطوراً ملموساً نف الیمن ف الآونة الأخيرة إذ ارتفع عدد 
المنشآت السياحية إلى آکثر من 1234 منشأة عام 2008 مقابل 1207 عام 2007 
؛وزادت معها عدد الفرف إلى 27785 غرفة عام 2008 (إحصائيات 2008) ورغم 
تواضع هذه الأرقام مقارنة بما هو متوافر 2 الدول الأخرى فهي تعد مشرات جيدة 
لبلد مثل الیمن بدء مؤخرا التوجه نحو التنمية ب جمیع الجالات. ومنها السياحة. 

ج. خدمات الواصلات السلكية واللاسلکية. محلية. ودولية. وتبذل الحکومة جهودا 
حثيثة لتطویر قطاع الاتصالات بعد أن تراجع مستواه 2 الآونة الأخيرة وکذالك بناء 
الطرقات 4 آنحاء الیمن. 

د. الترویج السياحي: تبذل جهود عظيمة 2 هذا الجال من خلال المؤسسة العامة 
للسياحة. إذ تصدر ملايين الکروت. ومئات الالاف من النشرات السياحية. وتلعب 
القنوات الفضائية اليمنية دوراً ملحوظاً ب4 هذا الجال من خلال بثها برامچ ترويجية 
سياحية متنوعة» وکما هو ملاحظ من خلال متابعة القنوات الفضائية اليمنية أو التي 
تعرض 2 بعض برامجها تقاریر عن الناطق السياحية مثل ذلك جزيرة سقطری 
وغیرها» وكذلك إقامة وزارة السياحة العارض السياحية والأسابیع الثقافية 2 آنحاء 


الوحدة الثالتم 


الا موش تسس كنا كاجية (النقيق تماق شش بالحاتب اسه انس یه 
الیمن. 
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أسئلة التقويم الذاتي 


تشم ات التسياهة عدوا مين انكو اشجمنی | سای اا اة 
ا زان 


3- 2 


-آنواع المنشآت السياحية (عبوي, 20008:13-20آن تکون الصین): 


أ . 


شركات الطيران: يعتبر الطيران من وسائل نقل السواح الامة من مكان لآخر» ومن 
وسائل الترويج العالمية نظرا لتنقلها من بلد لآخر عبر العالم. 


. الأدلاء (المرشدون) السياحيون: يمثل المرشدون السياحيون الواجهة الحقيقية للبلد أمام 


السائح» ویترکون آثراً كبيراً 4 نفس السائح (إيجابياً أو سلبي) (يوجد العشرات من 
المرشدين السياحيين اليمنيين الذين يجيدون اللغات: الانجليزية» و الفرنسية والمانية» 
والإيطالية» والأسبانية: إحصائيات 2008). 

الخصائص والصفات الواجب توافرها ب4 المرشد السياحي تشمل: مهارات الاتصال 
والتواصل مع الآخرین. والأمانة والثقة بالنفس» والبشاشة وحسن المظهر» وحب 
الوطن» والعمل» والذكاء وسرعة البديهة» والصبرء والقدرة على التعامل والتكيف 
والمواقف الصعبة» والثقافة المتنوعة» والمعرفة العميقة بالوطن تاريخيا وثقافياً وحضارة 
وطبيعة. 

مكاتب السياحة: من أهم مهامها ترتيب عمليات السفر جوا وبرأً وبحرا إلى آنحاء 
العالم» وكذلك خدمات الإقامة. 

الطاعم بأنواعها: و تعتبر من الأقسام المنتجة الرئيسة ب4 الفندق وتحقق إيرادات 
كبيرة؛ وأصبحت المطاعم 2 اليمن عامل جذب الزيائن» سواء نزلاء وضيوف الفندق 
أو الخارجيين (غير النزلاء) الذين يعتبرون الأكثر والآهم. 
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الوحدة الثالكين 
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الفنادق بأنواعها: و توفر خدمات متنوعة أهمها خدمات الإيواء بأنواعها. 

المدن والقرى السياحية: 

المدن السياحية: عبارة عن تجمعات سياحية تحتوي على عدد من الغرف والأجنحة قد 
يصل عددها إلى 500 غرفة وجناح» وتشيد المدن السياحية بشكل جاذب للسواح 2 
الدع الظویل. 

القرى السياحية: عبارة عن قرية قائمة بحد ذاتها وتكون أصغر من المدينة السياحية› 
وغالباً ما تكون بالقرب من السواحل والقری الجبلية. 


:.. الخیمات السیاحیة: وتتکون من خیم صفيرة متاحة السات للاقامة فیها منفرداً و مع 


أصدقائه أو عائلته. وعادة ما تکون فترة الاقامة فيها قصيرة» ویمارس الضیف فيها 


حیاته دون الامتثال لعادات وآعراف محدد ۰5 ويتولى خدمة ذاته بنفسه. 


أسئلة التقویم الذاتي 


2 -4 -الخدمات الأساسية المطلوبة لإشباع رغبات النزيل: 

عزيزي الدارس-يقصد بالخدمات الأساسية تلك الخدمات التي تقدم للسائح منذ وصوله 
إلى القطر أو المكان المقصود إلى حين عودته إلى المكان الذي آتى منه. 

ولقد آشارت بعض الدراسات بأن الخدمات الأساسية تستحوذ على حوالي 171 من إنفاق 
السائح» شكل (19) يوضح ذلك. 


%29.43 
المشتريات والتسوق 


شكل (19) إنفاق السائح على الخدمات الأساسية 
المصدر: السيد علي» 1998: 53 وأبو رمان» 17: 2001. 
یتضح من الشکل (19) الاتي: 
آولا: خدمات الاقامة (الایواء): 
ینفق الساتح الجزء الأكبر من انفاقه على خدمات الاقامة التي تُقَدَمُ بأشكال متعددة 
بحسب رغبات وامکانات السائح» وتتمثل هذه 3 القنوات التالية: 
أ. الفنادق بأنواعها ودرجاتها الختلفة (خمسة نجوم إلى نجمة واحدة). 
ب. الوتیلات 1۷101615: وینتشر هذا النوع من الفنادق 2 آطراف الدن» وعلی الطرقات 
الرئيسة التي تربط بين الدن الرئيسة أو بين القطر والأقطار الجاورة. ویقدم هذا النوع 
من الفنادق خدماته بشکل آساسي لراکبي السیارات. ویقدم هذا النوع من الخدمات 


الوحدة الثالثت 


ادارة الفنادق 


+ اليمن من خلال القاهي واللوکندات الشعبية البسيطة المنتشرة على الطرق 
ال 
ج. المصايف والمشاتي» ويتصف عملها بالموسمي. 
د. البيوت العائلية: وتسمی "البنسيونات" وتأخذ هذه الطابع العائلي» حيث تدار من قبل 
العائلة الالکة للسکرن. وینتشر هذا النوع 2 مراکز القضوات واكديريات بف الیمن» 
وهو ما یسمی بالمقهوي» كما هو الحال على طریق صنعاء تعز وبشكل خاص 2 
سمارة. 
ثانیاً : خدمات الأطعمة والشرویات: 
1. الطاعم الوجودة 2 الفتادق؛ وبشکل خاص الفنادق (خمسة واريهة نجوم). 
ب. الطاعم النفردة النتشرة بشکل عام 2 الیمن» ومطاعم الأكلات السريعة التي بدآت 
بالانتشار + صنعاء (شارع حدة. والزبيري) بشکل خاص» وج الدن اليمنية الرئيسة› 
إضافة إلى البوفیات التي تقدم العصائر الطازجة بأنواعها. 
ثالثاً: خدمات النقل: 
عزيزي الدارس-يأخن هذا النوع من الخدمات أشكلاً متعددة خا الیمن مثل النقل 
الجوي والبحري والبري» والتي تنقل السواح من أماكن قدومهم إلى الیمن والعڪس. 
كذلك النقل بالقطارات. وهنه الوسيلة غير موجودة ‏ الیمن نظرا للبيئة الجفرافية 
التوخره ابا مات انش اناف قلاات والسيازات ا هة 
والصفيرة. ویتم تقل السواح داخل الیمن 4 الغالب بواسطة سیارات الدفع الرياعي التي 
یطلق علیها 2 الیمن (الصوالین)» وهي تلاشم الطرق الجبلية الوعرةء آما 4 الدن 
الرئيسة فبواسطة السیارات الصغيرة أو الحافلات. والجدول التالي یوضح الخدمات 


الاساسية الطلوب توفیرها للسائح: 
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7 لفنادق 5[ع]110. 


والشاتي 5650115 
۳ لیخ 5 
Camping‏ 
- البيوت العائلية 
Pensions‏ 
> بيوت الشباب 


Homes- Youtl 
المدن‌والقرى‎ 0٠ 
والمجمعات السياحية‎ 

Touriest- 
Villages 


درجة رضا السائح = خدمات الإقامة (الإيواء) + خدمات الأطعمة والمشروبات + خدمات 


ال ااي 

Restaurants 
8218 المشارب‎ 
110165 النوادي‎ 
تحضير الأطعمة‎ 

Catering 


الباخرة 5118 

الط سافرة 
Airplanes‏ 

ال اقلات 
(الباصات) 1811565 

Autos السيارات‎ 

وكالات السفريات 
Travel Agencies‏ 

الاتص لات 
Telecommunicati‏ 
on‏ 


الحرفية لكر 

Crafts Shops 
الأسواق‎ 

التجاري 


Commercial 
Markets 


الصدر: الطائي» 1992: 15. 


الاتضالات والنقل + خدمات افحلات التعارية + الخدسات التكبياية. 


هي آهم تلك الخدمات الأساسية الطلوبة للسياح؟ 


أسئلة التقویم الذاتي 


جدول (1-3) الخدمات الأساسية الطلوب توفيرها للسواح 


خدمات التسلية والترفية 


Recreation and 
Entertainment 
Services 
الخدمات التجارية‎ 
Business Services 
اللقاءات والمؤتمرات‎ 
Conferences and 
.Meetings 
الأحدات الرياضية‎ 
Sporting Events 
Festivals الإحتفالات‎ 
الثقافات والفولكلور‎ 
Folklore and cultural 
الخدمات الصحية‎ 
Health Services 
الخدمات الصرفية‎ 
Bank Services 


۱ 


دارة الفنا 


دق 


2 -5 -آهم الشاکل التي تواجه صناعة الفنادق 2 اليمن: 
تواجه الصناعة الفندقية 2 الیمن مشاکل متعددة منها: 

أولاً: شدة النافسة: 
ترکز 90/ من فنادق 5-3 نجوم 2 الدن الرئيسية (صنعاء. وعدن» وحضرموت؛ 
وتعز, والحدید:ة) مما يزيد من حدة المنافسة فيما بینها. إضاقة إلى منافسة 
الاستراحات التي تمتلكها بعض الوزارات والمؤسسات والبيئات العامة ومنظمات 
القطاع الخاص» والتي يتم استضافة موظفيها وضيوفها فيهاء وكذلك الضيافة 
المجانية. 

فانیا: النقل: 
يمثل النقل الجزء الأكبر من تكاليف السياحة 2 الأحوال الطبيعية» فما بالنا |ذا 
كانت آسعاره مرتفعة كما هو الحال 2 الیمن؟ مما يودي إلى الحد من انتعاش 
السياحة الداخلية والخارجية. ويعاني قطاع النقل والواصلات مشاکل عديدة تؤثر 
سلبا على حركة السياحة (القطابري سلیمان 2000) آهمها: 
آ. عدم توافر القاعد المريحةء والتهويتة. ودرجة الحرارة اللائمة» ومحدودية 

الخیارات. 
ب. غیاب: التأمين على الرکاب والامتعة والرونة 2 جداول الرحلات والدقة ج 
المواعيد. 

ج. رداءة الخدمات القدمة. والزاجية أثناء تسيير الرحلة من قبل مشغلي وسائل النقل. 
د. تواضع كثافة الطرق الإسفلتية مقارنة بالدول الأخرى. 

ثالثاً: ارتفاع التكاليف: 
تتراوح التكاليف الثابتة 2 الصناعة الفندقية بين 490-70 وزيادة بيع الخدمة يؤدي 
إلى خفض هذه التحالیف. الا أن هناك صعوية 2 استغلال الفندق 1100 مهما 
كانت الإدارة ناجحة إذ أن نسبة الاستغلال تتراوح بين ۸90-50 2 أفضل الأحوال 
(السید علي» 1998). 


الوحدة الثالتم 
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وتعاني الخدمة الفندقية 2 اليمن من ارتفاع التكاليف الناتج عن تواضع نسبة 
التشغيل» وارتفاع التكاليف الثابتة» والتكاليف الأخرى التي تذهب 4# غير محلها؛ 


3- طبيعي العمل المْند قي وعوامل نجاحه: 


عزيزي الدارس» یعتبر الفندق الیوم آحد مستلزمات الحضارة الحديثة» إذ لا يمكن 
تصور وجود بلد متحضر بدون فندق» بفض النظر عن عدد نجومه. ومن الصعوبة بمکان قيام 
حياة الشعوب بدون وجود نظام فندقي قیها يسمح بإقامة السافرین الذين آصبح تتنقلهم 
کل ی بو ان لا خر مد العمل أو شاه أكدر یا . وتتزاید تنقلات 
الناس بشكل مستمر بفعل تطور الواصلات؛ مما يعني ضرورة زيادة تطور الفنادق كما ونوعا 
حتی تلبي احتیاجات التنقلین. وقد حرصت الدول على تشجیع صناعة الفنادق بشکل مباشر 
من خلال المشاركة 2 إنشائهاء أو غير مباشر من خلال الاعفاءات الضريبية التتوعة المنوحة 
الس 2 هذا الخال» ترا ا فتاه من طا ےآ اة ۶ جرک تفر 
الاجتماعي والاقتصادي. وللفنادق خصوصياتها ب العمل» وشروط نجاحها نتناولپا على النحو 
التالي: 
3 -1 -مفهوم الفندق 06110161010 :Hotel‏ 

عزيزي الدارس» تعرفنا من خلال المبحث السابق أن للفندق مسميات عديدة الا أن الغاية 
واحدة من إنشاء الفندق وهي: تقديم خدمة الإيواء لمن يطلبها. وقد عرف المصري (1998 : 29) 
الفندق بأنه عبارة عن مبنی أو مؤسسة أو منشأة تمد الجمهور بالاقامة 1065012211018 
والطعام 1000 والخدمة 96۲۷166" ويتفق أغلب الكتاب حول هذا التعريف. وبتطبيق هذا 
التعریف ‏ لزاه العملي بشکل عام وانواقع اليمني بشكل خاص نجد أنه ينطبق على 
الفنادق ذات الثلاثة نجوم» أو آربعة وخمسة نجوم» لکن لا ینطبق على الفنادق الأخرى الأقل 
مستوی. فالفنادق التي لا تقدم الطعام والخدمات الأخرى ماذا نسمیها؟ إنها قنادق بدون شك» 
ولکن آقل مستوی الا آنها تقدم الخدمة الأساسية التي تقدمها الفنادق الأخرى وبفض النظر 


الوحدة الثالکن 
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در‎ 


عن درجاتها. ونرى أن الفندق عبارة عن منظمة تقدم المأوى لطالبه مقابل سعر معين ولفترة 


محدده. 


3 -2 -خصائص وطبيعة الخدمة الفندقية: 
عزيزي الدارس» إضافة إلى خصائص الخدمات فإن الخدمات الفندقية تتصف بالآتي: 
3 'العلؤقة السياسية: 
تقر اا اک سسا شي ا دقاف المبياسية بين الول الا اه تیا اه 
وأعمال العنف التي قد تحدث 3 الدول الستقبلة للسواح. ویتآرجح النشاط السياحي 
الديني بين العراق وإيران مثلاً بتأرجح العلاقة السياسية فیما بینهما. وكذلك آشرت 
الا ضطرابات 2 صعید مصر على تدفق السواح بشکل عام والأوربیین والامریکیین 
بشكل خاص. 
ب. الستوی التقابظ والحضاري: 
توذر ثقافة آفراد الجتمع على استعدادهم ورغبتهم .2 الحافظة على الثار التاريخية 
وحمایتها. والاحاطة بما هو ضروري من معلومات عنهاء ونقلها إلى الزاثر بأسلوب 
مبسط ومفهوم» وکذلك تقدیم الخدمة السياحية والفندقية بجودة عالیة. 
ج. تأثير الدین: 
يؤثر الدين والعادات والتقاليد السائدة 2 الجتمع على طبيعة وآنواع الخدمات 
الفندقیة. فتقدم آغلب الفنادق خدمات ترفيهية قد تتمارض وتعالیم الدين الحنیف 
اه اه وی ا کمن ادن ارد الأول فا یکی سنا خی یه 
الجتمع لباء وتحفظ الگفاءات الادارية 2 العمل فيهاء مما یجبر الفنادق على 
الاستعانة بالعمالة الآجنبية» وبالتالي زيادة تکالیف الخدمة الفندقية. 
د. العنصر البشري: 
عزيزي الدارس» تتميز عمليات إنتاج الخدمة عن السلعة» باعتمادها على العنصر البشري 
الذي ینتج ويقدمها بے نفس الوقت للمستهللت. وبالتالي فان قبول الستهلك للخدمة یمتمد على 
مدی قدرة العنصر البشري على التعامل معه» وكسب نقته. ویعتمد نجاح الفندق بدرجة 
آساسية على الکادر البشري الذي يعمل فيه بشكل عام؛ ولدارة الفندق بشكل خاص, 
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فضخامة الفندق وحداثة الأثاث وجمال الديكور ليست كافية لنجاح الفندق إذا لم يكن 
هناك كادر بشري يحسن التعامل مع الجمهور» ويحب استقبال وخدمة الناس. وتعتبر الغرفة 
والطعام والشراب القدم ۶ الفندق آشیاء ملموسة» ولکن الشيء الرئیس الندى یحدد 
انطباعات واتجاهات الضیف نحو الفندق هو مقدم الخدمة. 
تبن اتات الا أك حيطا سن ایا از تسه راتسا شم راشای 
التکنولوجي والتقني. وبالتالي التقلیل من العنصر البشري» بینما تعتمد النظمات 
اللكومية اكل عنام زا کل ناص لى المتعبر ریق مار 
نشاطها. إن الخدمة الفندقية تقدم من شخص واحد 3 أوقات مختلفة مع تقلبات حالته 
النفسية (ضاحكاء باحکیا. مبتسماء عابسا. تاتهاء غير منتبه» غير مدرك...). 
ه. التنسيق: 
تعتبر جودة الخدمة الفندقية محصلة لنشاط أكثر من طرف 3 الفندق» وبالتالي فان 
التنسيق فيما بين هذه الأطراف 2 غاية الأهمية لکسب رضا النزيل وتقديم خدمة 
عالية الجودة. 
قی. الكدمة اموي 
وهي غيرقابلة القیاس وتمیل إلى الجانب المنوي فعندما يوش القندق الجر الشاعري 
الذي يريح آعصاب النزیل فهو یوفر خدمة معنوية لا يمكن قیاسها بشکل مادي. 


أسئلة التقویم الذاتي 


عمل الخدمة الفندفية. 


الوحدة الثالکت 


ادارة الفنادق 
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3 -3 أخلاقيات الضيافة: 
عزیزی الدارس» أخلاقيات (المدونة) الضياقة الفندفية والسياحية 


Code of ethics for the hospitality and Tourism industry (Walker, 2007: 
38-9, from Stephen Hall). 


ماذا يقصد بالأخلاق؟ 
عزيزي الدارس» أخلاقيات الضيافة هي:عبارة عن مبادئ وقيم راسخة 4 نفوس الأفراد 
تعكس نفسها على حكمهم على الأشياء الصحيحة والخاطئة أثناء احتكاكهم وتعاملهم مع 
الآخرين كل ما يحيط بهم. ويستمد الأفراد قيمهم الأخلاقية من: الدين» والثقافة» والبيئة 
الاجتماعية (بكل عناصرها) التي يعيشون فيهاء إضافة خلفياتهم التعليمية. والأيدلوجيا 
السياسية التي يؤمنون بهاء ومواهبهم» وهوايتهم وتأثرهم بأخلاقيات آسرهم وأصدقائهم. 
وتتباين الأخلاقيات من مجتمع لآخر بل 4# أوساط أفراد المجتمع الواحد» وبالتالي عدم وجود 
أخلاقيات نمطية يمكن تطبيقها على كل الناس أفراداً وجماعات رسمية وغير رسمية؛ مما 
دفع الكثير من المنظمات إلى تطوير ووضع نظم قيمي وأخلاقي ۳۳165 01 006 ملزم 
لاعضائها بشكل عام» ولصناع ومتخذي القرارات على وجه الخصوص. ومن أكثر تلك 
الأخلاقيات شيوعاً أخلاقيات الضيافة الفندقية» والسياحية التي طورها 11211 0عطعع)٩‏ 
والتي تشمل المعايير التالية (38:9 :2007 ,21161 ۷۷): 
آ- ضرورة ملازمة الأخلاقیات. و تشمل: الأمانة»و العدالة»و الضمیر 
والتشریعات والقوانین السائدة 2 النظمة والجتمع لأنشطة وأعمال النظمة 
وانعکاس ذلك على قرارتها. 
ب- تسخیر العمل الفردي والجماعي 2 کل الأوقات للرقي بخدمات الضيافة 
الفندفية والسياحية. 
ج- تسخیر جهد وطافات وموارد ووفت النظمة لتطویر وتحسين الخدمات الفندقية 
والسياحية مع الأخذ 2 الاعتبار الضفوط التنافسیة. 
د- عدالة التعامل مع الضيوف» وعدم التمییز بینهم على أساس: اللون أو 
الدین آو الجنسية» ‏ والنوع» آوالکانة الاقتصادية والاجتماعیة. 


تستدعى 


باستمراض ا اة انس ا كر غا تخت باه تدش هواس اه 


واه 


تناغم 00181801٥7‏ : ونمطية الخدمات المقدمة لكل الضیوف. دونما 
التمييز بين ضيف وآخر. 

توفير نوع من الأمان 981607 وبيئة صحية 9201121۷7 2 كل الأوقات لكل 
عامل وضيف. 

العمل بأقصى جهد للتعزيز والتطوير والمحافظة على مستوى عال من: الثقة 
والامانة» والفهم لحاجات ورغبات: الضيوف والزبائن والعاملين وأصحاب 
الاعمال وانجمهور بشکل عام. 

توفیر: العارف والتدریب» والالیات والستلزمات لكل فرد و كل مستوی 
إداري وتعزیز الدافعية الطلوبة لآداء الهام» ووفقا للمعایر الحددة 3 النظمة. 
ان ینمی کل قرو وق الى موی ادازی: بایان ادرا فرص از 
ج الاداء والتطور والتقدم» وأن تقییمه موضوعي وعلمي ووفق معاییر نمطية 
یخضع لبا کل العاملین الذين یشغلون ویدون مهام متشابهة. 

سلانة وخا البيكة وا لو اون الطبيعية لاب ان مكرع مل قاد | نیت 
تبحث النظمة عن تحقیق آریاح مع عدم الاخلال بمبداً الأمانة والعدالة 2 آداء 
le‏ ومما ریب E‏ 


أسئلة التقویم الذاتي 


الخدمات الفندقية آخلاقیات للضيافة الفندقية والسياحية-قم 


الوحدة الثالکن 
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3 -4 -الأعراف الفندقية: 
عزيزى الدارس» تتضمن الأعراف الفندقية حقوق الفندق والواجبات التى عليه للضيف» 
وکد لك واجیات الضیف. 


4- 3 
- 


-1 -حقوق وواجبات الفندق(توفيق.2008): 

حقوق الفندق: 

إنهاء العقد مع النزيل ب حالة الخروج عن السلوك العام» والإصابة بمرض ينفر 
الآخرين من الفندق أو معدي. 
عدم تحمل المسئولية عن أي مفقودات ثمينة للنزيل تفقد 2 الغرفة. 

استيفاء الحساب فور تقديم الفاتورة بالعملة المحلية أو ما يساويها بالعملات الأجنبية. 
حجز أمتعة وممتلكات النزيل 3 حالة عدم دفع الحساب ومقاضاته إن لزم الأمر. 
واجبات الفندق: 

عدم استقبال من هم دون سن الرشد إلا بصحبة آسرهم أو مشرفين (2 حالة الرحلات 
المدوسية). 

مطالبة النزيل بما يثبت شخصيته قبل اعطائه الغرفة. 

التأحد من أن النزيل يستخدم الغرفة للأغراض المخصصة لبا (أي لا تستخدم 
لأغراض مخالفة للقانون والأعراف). 

تجهيز الغرفة بما يتطابق والدرجة التي عليها الفندق. 

المحافظة على سلامة النزيل من أي أذى قد يلحق به؛ من سوء التسليك الكهربائي 
فكلا أو الاك أن مت ان 

المحافظة على أمتعة النزيل وتوفير خزانة خاصة لحفظ الأشياء الثمينة. 

تبليغ الجهة المختصة عن أي حالة ولادة تحصل ب2 الفندق حال وقوعها. 

الحيلولة دون اختلاط المريض المصاب بداء معد بالضيوف الآخرين» مع ضرورة تعقيم 
جميع المفروشات والأدوات التي یستخدمها. كما يجب ابلاغ الجهات المختصة بذلك. 
ابلاغ الجهات المختصة عن أي إصابات (اعتداء» تعثر» حريق) يتعرض لبا النزيل. 
تبليغ الجهات المختصة عن أي حالة وفاة وأسبابها بكل دقة وأمانة. 


٩‏ السماح للضيف بدخول الفندق بمجرد موافقة إدارة الفندق على الحجز. 
© توضيح نسبة الخدمة والضرائب للضيف. 

٩‏ عدم قبول الأشخاص المطاردين من قبل الشرطة. أو المتهمين سياسيا. 
©» عدم قبول النساء إلا بمحرم وإثبات ذلك» باستثناء الشخصيات العامة. 
© تعليق لوحة 2 الفرف توضح أسعار الفرف والأطعمة. 

ج- واجبات النزيل: 

* المحافظة على الفرفة بكل ما تحتوي من تجهيزات وأثاث. 

١‏ يكون الحجز للاسم الذي حجز له. 

* عدم الطهي ب الفرف إذا لم يكن هناك تسهيلات طهي داخل الغرفة. 
٩‏ تحمل السئولية عن أي تلف يلحق بمحتويات الفرفة. 

© عدم إحضار أي حيوانات دون أخذ موافقة الفندق مسبقا. 


آسئلة التقويم الذاتي 


تتضمن الأعراف الفندقية حقوق الفندق وواجباته» وحقوق الضيف وواجباته» 


-عدد تلاق الحقوق والواجبات. 


3 -4 -2 -المزيج التسويقي للخدمات:۱۷]1 Service Marketing‏ 
عزيزي الدارس؛ تتطلب عملیات تصمیم مزیج تسويقي فعال للخدمة الفندقية بکل عناصرها 
الاسترشاد بالاجابة على تساولات منها : (مقابلة خالد » بدون تاریخ): 

]اك من نزلاء الفندق» آو مشترو الخدمات الفندقیة۹ 


ا 


بت ما هوالت من لاقامه ادق او شر اتات العقوق؟ 
ج- لماذا يخر النزلاء آو مشترو الخدمة, فندقاً معينا دون غيروة 
د- ما هي احتیاجات ورغبات النزلاء بمختلف شرائحهم التي لم تشبع بعد٩‏ 


a 
2 
3 
a 
رد‎ 


الوحدة الثالكين 
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ويمكن توضيح عناصر المزيج التسويقي للخدمات 2 الآتي: 
1- المنتج 25001101 : تتكون الخدمة من حزمة من العناصر: الملموسة 12318512165 ؛ ومن 
ذلك: المبنى» والديكورء و الأثاث:» و الأطعمة» وغيرها. 
وغير الملموسة: 1101-121181165 وتشمل: الجو العام 2 الفندق» ودفئ التعامل أثناء تقديم 
الخدمهة بانواعها الخظفة. 
2- ملموسية الخدمة :۳۷۱/6۵066 Physical‏ : يكل جمل الخدمة ها افونا يدركها 
تفیل نی یس ادا وف انفد 
3ك الميليات» 00888 قف با افميانيات الكو ملا فيا من قبل التزيل جى 
مغادرة الفندق (شكل 8-3). 
3 -4 -3 -عوامل نجاح الفندق: 
عزيزي الدارس» تتعدد العوامل التي تساعد على نجاح الفندق» وتساعد على تفضيل 
الجمهور له عن الفنادق اماف الا آن آهمها العواهل الكالية: 
أولاً: الوقع 10021100 أو التوزیع ۳1266: 
اختيار موقع الفندق عامل مهم جداء يساعد على نجاح الفندق أو فشله. ويتباين الموقع 
الملائم باختلاف درجة الفندق (خمسة نجوم» أربعة نجوم... شعبي). ولكل فندق زبائنه» فنجد 
مثلا أن الفنادق الشعبية (اللوكندات) تقع دائما 2 وسط المدن وك الأماكن المكتظمة 
بالعمال والسکان» كما هو الحال + صنعاء (باب اليمن» باب شعوب. الحصبة)» كذلك 
نجد الفنادق التي تقدم خدمة المنام فقط (غير مصنفة) تقع 2 الشوارع التجارية إذ نجد مثل 
هذا النوع حول التحریر» وشارع علي عبدالفتي» والزبيري. ومواقع الفنادق سابقة الذکر قد 
یکون مخططا لپا او غیر مخطط. ونزلام هذا النوع من الفنادق یفضلون الاقامة د فنادق 
بالقرب من الأسواق واواصلات. 
بینما نجد قنادق الدرجة الاولی مثل شیراتون صنعاء. موفمبيك تقع بعيدة عن قلب 
صنعاء. وهذا یعود ریما إلى نوعية نزلاء هذا النوع من الفنادق» الذين یکونون + الفالب من 
رجال الأعمال» وضیوف الدولة الذین یفضلون الاقامة 2 الأماكن الهادکة. 


أسئلة التقويم الذاتي 


تتعدد العوالم المساعدة لنجاح الفندق-قم باستعراض لأهم تلك العوامل 
المساعدة 4 نجاح الفندق؛ وتفضيل الجمهور له عن الفنادق المنافسة. 


ثانياً: السعر ۴۲1€ : 

يتميز الاستثمار الفندقي بالتكاليف الثابتة العالية. وبالتالي فإنه يسعى إلى إشغال 
الفندق؛ لأن ذلك يؤدي إلى خفض التكاليف الثابتة. وتؤخذ حقيقة التكاليف الثابتة العالية 3 
الاعتبار عند وضع أسعار الخدمات التي يقدمهاء وغالبا ما يعطي الفندق عمولات وخصم 
للوكالات السياحية التي تتعامل معه. وكذلك للجهات الحكومية التي يسكن ضيوفها 
لديه. ويعتبر السعر ذا أهمية قصوی بالنسبة للزبون 2 الدول منخفضة الدخل كما هو الحال 
بذ اليفوءوونما ار الفنازق لا تدرف هذه الفح إذ إن الا شان الل لل ات 
تجعله مصدراً دعائیاً ممتازا» بل إن ذلف یشجم علی السیاحة الداخلید. 
خالخا : الترویج: 121010011011 
أ. الاعلان :Advertis1ng‏ 

یعتبر الاعلان إحدى الوسائل الهمة التي تركز علیها النظمات # الجتمعات المتقدمة 
ترا تیدا قافن ا E‏ کل عفر کین بسن او ا 
آو الخدمة. ورغم اهمية الاعلان الا آنه یکاد یکون غاا عن النظمات الفندقية 3 الیمن؛ 
وإذا ما وجدت إعلانات فهي عن فنادق الدرجة الأولى. وغني عن القول أن الاعلان عن الفنادق 
مهم للجمهور اليمني حتی یتعرف على الخدمات القدمة 2 الفنادق وأسعارهاء وربما یساعد 
على تحویل الجمهور من الضياقة الجانية إلى الفنادق. 
ب. الأطعمة والشروبات ۳6۷6۲۵826 200 ۳000: 

تقدم خدمة الطعام والشراب 2 الفنادق ذات الخمسة والأربعة والثلاخة نجوم 2 الیمن» 
آما الفنادق الأخرى فانها لا تقدمها 2 الغالب. والسبب 2 ذلك ریما یعود إلى امکانیاتها 
التواضعة. ویلاحظ على الطاعم 2 آغلب الفنادق آنها تقدم خدماتها فقط لضیوف الفندق؛ 


الوحدة الثالکن 
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الوحدة الثالكين 
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ونادراً ما يرتادها زبائن من خارج الفندق» وهذا یعود ‏ رأينا إلى جهل الجمهور بأنواع الأطعمة 
اداو نارفا اه ة لاک عقن کم ا فا انها كر لاس ای اغلى سن 
المأكولات خارج الفندق» والسبب هو القصور 2 الإعلانات. 
ج. الديكور 2002/7/30(:1(6601 (باللغة العربية) :(News Week‏ 

تقاف ااتادق :8 «يكوراضنا» ودف جب الراك وسفق ی ایکون رسا 
الاستقبال ملايين الریالات. وغالبا ما یختار النزلاء الفندق لاعجابهم بالديكون فالدیگور 
النظیف والأنيق يترك شعوراً معینا لدی الضیوف بأن غرف الفندق وقاعاته نظيفة. ویتباین 
الدیگور من فندق لاخر ما عدا السلسلة الفندقية التي تضع لنفسها ديكورا مميزا. 

ویوثر دیگور الفتدق سیکلوجیا على ماد الضیش بين البدائل الفتدقیة ااا 
ولأعئية ذلك كفن وات كر مو الفاق اتدول التقنسنة بال اة تعنامم إغادة 
تصميم الديكور الداخلي لفنادقها » ویعتبر فندق بارامونت # نيويورك ونحو 12 فندقاً آخر 
4 العالم من أواكل الفنادق التي استعانت آواخر الثمانينيات ب: (شاغر) والصمم الداخلي 
الفنان الفرنسي فيليب ستارك 4# إعادة تصميم الديكور الداخليء مما أدى إلى انتشار نموذج 
الاستعانة بفنانين 2 تصميم الديكور الداخلي 2 العالم. وخلال العقد الأخي رمن القرن 
العشرين أصبحت الصور التي نراها ج شاشة الكمبيوتر منتشرة ومرسومة على جدران غرف 
وردهات ومطاعم الفنادق. 

عزيزي الدارس» وتعود فكرة تميز الفنادق 4# الديكور إلى أكثر من قرن. حين 
كانت الفنادق الكبرى ج: نيويورك» وباریس» وشنغهاي تعكس صورة مميزة تستقطب من 
خلالبا الجتمع الدني بشکل عام والطبقة البرجوازية بشکل خاص: والتي کانت ترضي 
غرورها فا هنه الفنادق التمیزه. ویختلف جوع الدیگور وارضاژه لرغبات الزیائن بتباین 
الزیائن من حیث الخصائص الدیمفرافية. 

ولقد بدأت سلسلة من الفنادق نذا |عادة كرمع القصور القدیمة ذات الشهرة والقیم ة 
اوه تور مات اس اک وه تارا وما 

- فندق (بیرا بالاس) 2 آسطنبول ترکیا والذي شید 2 1692. 
یستمد شهرته من الروائیین العالیین الذین کانوا ینزلون فيه ومنهم: آغاثا کريسي 
والفردهیتشکوك. 


7 فندق (ذاكليفيدن) ب باكنفهامشاير إنجلترا. يعود هذا القصر إلى الملكة فكتوريا ؛ و 
بني عام ۰1892 ومن ثم بعد ذلك تم بيعه لمليونير أمريكي (والدورف آستور وزوجته 
نانسی) والذي استقبل فيه: اللك جورج الأول والملكة ماري؛ وبرناردشوء وونستون 

- فندق ومنتجع (ماونت واشنطن) - أمريكا. 

تم يوليو 1944 اجتماع وفود 45 دولة 2 هذا الفندق بهدف تأسيس البنك 
والصندوق الدوليين. ويقدم الخدمات الرياضية الممتازة وغيرهاء ولا يزال هذا الفندق 
هو المفضل لرجال الأعمال. 
د. الخدمات: 
عزيزي الدارس» تقدم فنادق السلسلة عادة خدمات متكاملة لنزلائها. وتقدم فنادق 
الدرجة الأولى خدمات للنزلاء بحيث أن النزيل لا يحتاج لأي خدمة من خارج الفندق. وتتضمن 

الخدمات التي تقدمها الفنادق لضیوفها: البرید » والفاکس, والسكرتارية» والترجمة: 

والحاسب الإلكتروني» الإنترنيت ۰1061166 وخدمات داخل الغرف و شقق متنوعة (صغيرة» 

تا کزان وتا سای نهنا فاع يونا التدليك: انا السياهكة ا كلس 

سوك مب يها مخ الخدمات 

رابعاً: الأفراد: 60016 

یو كرابن فا سای اقا شا ها كينا 

يتكون ضیوف الفندق من: الاغنیاء» والفقراء. والشهورین والبتکرین والفرورین؛ و 
ذوي الأخلاق العالية وسيتي الأخلاق» والأمیین. والثقفین» والرحین»و الانطواتیین...الخ 
وكل هؤلاء یتمامل معهم آفراد محددون. إذ من الستحیل توفیر عاملین بحسب نوعية 

الضیوف. ولذلك فان العاملین 4 الفندق لابد أن تتوافر فیهم الخصائص التالية (توفیق» 

8 253-3): 
أ. حب الناس والرغبة 4 خدمتهم. وهذا يعتبرمن الصفات الأساسية التي يجب توافرها 

وت انق 
ب. القدرة على التكيف والتوائم السريع مع مختلف الزبائن. 


الوحدة الثالکن 
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ج. القدرة على السيطرة وضیط النفس والاعصاب 2 الواقف المحرجة أو عند التعرض 
إلى ضغط معين؛ ویجب تطبیق استراتيجية الزیون دائما على حق". 

د. الشخصية اللطيفة والابتسامة الدائمة واللياقة البدنية واللایس الأنيقة واللطيفة التی 
تعتبر من الخصائص الضرورية لموظف الفندق. 

ه. الثقافة العامة والمؤهل العلمی» ومعرفة لغة أجنبية شیء آساس لوظف الفندق بشكل 

و يجب ان تمك القيادات الد ر يق الققدق مهارات إدازية غائية + وقدوانه هلي اما 


أسئلة التقويم الذاتي 


هناك خصاتص یجب آن تتوفر ك العاملین .۶ الفندق بالاضافة إل عوامسل 


اتسانیه مؤكرة على الشلامة القند ةة دة تلاك الخصساقصى والعوامل اللختلقة 


والمؤثرة. 


3 -5 -المؤثرات الانسانية المطلوبة توافرها 3 موظف الفندق (الحماقي, 1989): 
عزيزي الدارس» تنقسم العوامل الإنسانية المؤثرة على الخدمة الفندقية إلى عوامل عديدة 
آهمها الاتي: 
أ-الابتسامة: یعتبر وجه الانسان هو العبر الأساس عن الحالة النفسية التي يشعر بها . والتي 
تنعکس على قسمات الوجه» والأشكال التالية تعطي صوراً مختلفة لقسمات وجه 
الانسان: 


الوحدة الثالتم 
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هذا الإنسان على درجه ٠‏ الإنسان المتعب #نصاي 2 الاتشان الكلئلم للخبظل 
من الخضب سس 9 


ييرز الإنسان البائس2 يجسد هذا الشكل هذا الإنسان على درجة ‏ هذا الإنسان 
شکل (2-3) : آنواع مختلفة لتسمات آلوجه اااي اتر لياق 1989: 7) 
ب-لغة الجسم 180810286 Body‏ : 
تدل لغة الجسم لوظف الفندق على اهتمامه من عدمه بالنزیل (الضیف». ونظرة الضیف إلى النزیل 
وحرکات جسمه أثناء تحدثه تدل على الآتي: 
الاهتمام بالزیون: 
يستنتج النزیل بأن موظف الفندق مهتم به من خلال استخدام اسمه أثناء الترحیب به وتقدیم 
الخدمات التي یطلبها. يعكس استخدام اسم النزیل لدیه بأنه معروف لدی الفندق» وبالتالي 
تحول الخدمة من عامة إلى شخصية؛ لذلك يجب على موظفي الفنادق والخدمات السياحية 
فاگ أسماء الق افو الأسكان: 
۶ الاهتمام بکلام الزبون. 
© آهمية الزبون للفندق. 
٩‏ محاولة موظف الفندق فهم كافة متطلبات النزیل. 


الوحدة الثالتن 


© محاولة موظف الفندق تكريس كافة جهوده لتلبية طلبات الزیون. 
ج-مواصفات أساسية يجب توافرها 2 شخصية موظف الفندق» آهمها: 

* القدرة على الترکیز 2 العمل. ونسیان مشاکل الحياة خارج نطاق العمل. 

© القدر:ة على كظم غیظه عند التعرض لبعض الضایقات من النزلاء. 


a 
9 
3 
a 
۵ 


والعائئفة المسلبية اذه توافت کون بالادت يز لاسضاه واتصزم جل 
الشاكل الى ضاق الدزيل. 
القدرة على الانتباه للزيون مما يجب موظف الفندق. 
© الفلط 2 أخن متطلبات الزبون. 
© الطلب من الزيون إعادة السؤال بعد أن يتأسف له. 
© الشعور بعدم الرضا للجانبين الموظف والزبون. 
حب الآخرين وخدمتهم والتي تتمثل 2: 
© مرف حقیقه التاين» وبالقالي التکیف رف الشبامل مه 
۰ احترام الآخرين» والشعور بصداقتهم. 
الوقوف أمام الزيون 2 وضع سلیم. فطريقة وقوف الوظف تدل على التزامه من عدمه 
بالعمل الذي يؤديه» ويمكن تجسيد ذلك 2 الجدول الات 
جدول (2-3) طريقة الوقوف ومعانيها أثناء العمل 


ار المعنى 
- الموظف الذي يرتكن إلى الحائط أو إلى | - التعب» وعدم الانتباه. 
- الموظف الذي يقف على رجل ويترك الأخرى | - اللامبالاة. 
4 وضع انحناء. 
1 - الوظف الذي یقف بعظمة (منفوخ). > عدم الاکتراث بالزیون. 
1 - الوظف الذي یحنی جسده. > البلادة. 
1۰ > 5 
1 - الوظف الذي يرتكن على زمیله. التسیب. 
1 


المصدر: الحماقي» 15:1989 


- المظهرالث لشخصي للموظف: 
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© النظافة و تشمل: نظافة اليد بحيث لا تظهر فيها رائحة النيكوتين وآثاره» و نظافة 
الفم باستعمال معجون الأسنان؛ و نظافة الشمر والاهتمام ته وحلاقة الذقن يوسا 
بالنسبة للرجال. و نظافة الزي بدون بقع أو كرمشة؛ ونظافة الحذاء والجوارب 
دائماء مع الاستحمام بشکل منتظم. 

* عدم تناول القات آثناء العمل بأي شکل من الأشکال؛ لأن ذلك يظهر الوظف 
بشکل غير لائق تماما بفض النظر عن موقعه. كذلك مظهر الخزن يثير النزیل 
خاصة إذا كان أجنبيا أو حتی عرییا. ویجعله یتحفظ ب التعامل مع موظفي 
الفندق. عدم تناول القات قبل الدوام لأن ذلك يؤدي إلى تعامل الفرد مع النزلاء 
بشکل یغلب عليه الشحوب, والتشنج» وعدم القدرة على الابتسام والتعامل بلطف 
مع النزلاء. 

٩‏ حسن العاملة: ينبفي معاملة النزیل بلطف مع اظهار آهمیته باللسبة للفندق» 
كذلك التحدث مع النزلاء بنبرة حسنة» وعدم استعمال نبرة توحي بالصداقة أو 
عدم الاکترات ومساعدة کبار السن على النزول من الدرج أو القعودءو الأمانة 
مع النزلاء» والتعاون مع الزملاء...الخ. 

-معاییر تقییم آداء العاملین 2 الفنادق (توفیق 373: 2008): 
تطبق الكثير من الفنادق معاییر أساسية 2 تقییم العاملین لدیها بشكل عام؛ والسولین 
عن تقديم الخدمات على وجه الخصوص» منها: الملاحظة. والراقبة وتحلیل تقاریر الشرفین 
الباشرین» وكذلك معابيرذات صلة بالتعامل المباشر مع الضيف منها: 
1- الترحيب بالضيوف. 
2- مدی الاستجابة لطلبات وحاجات الضيوف. 
3- العمل على بيع الخدمات المختلفة (الطاعم. المسابح» والنوادي) 2 الفندق وتشجيع 
الضيوف على تجربتها. 
4 التعاون مع راء العمل 
5-- لاان ولا نان اسان عادخو الضیرف. 
6- خسن التعامل مع الواقف المختلفة» والتکیف وظروف الضیف والعمل على إرضائه. 
7 كب اهيا داز ای باه ای ها ها على عق 
ويتم تقییم العاییر السابقة على آساس آوزان تتراوح بين رديء» مقبول؛ جيد» جید جدا؛ 
وممتاز. 
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تعلق ار من اق ما عا د ك ا ماه اکر 


-معاییر قياس جودة الخدمات الفندقية (أبورمان» 2008) عن 
:(Zeithmal, Parry and Paraserra Man, 1990)‏ 
ول ا اة ا ا اد مرس فان دا 
يقدم من خدمات» ورغم ذلك فان هناك معاییر ومداخل عديدة» يساعد تطبيق الملائم منها 
للخدمة على تقييم جودتها. 
ویمکن قباس وجهة نظر الزیائن تجاه جود الخدمة التي یتلقونها من خلال عشرة 
مایت یاکسا اون هديا دازا ایا لض ا تیا 
الخمسة الأخرى تقیس جودة عملیات تقدیم الخدمة (أثناء الاستفادة من الخدمة)» وتوضح 
بشکل مختصر على النحو التالي: 
أ دالت ال اة امه این رش النعابية اا 
1- الاعتمادية والاتکالية: قدرة مقدمي الخدمات السياحية على تقدیم وتوفیر الخدمات 
التي یعدون بها الزبائن» وبشكل موئوق ودفیق. 
2- الحصول على الخدمة: عدم الحاجة للانتظار فترة طويلة لوصول الخدمة. 
3- الأمن والسلامة: هل الخدمة السياحية خالية من أي أخطار أو شکوك أو مجازفات؟ 
فمثلا: شعور السائح بالأمن والسلامة عند استفادته من خدمات النقل» آو 
السياحة: 
4- المصداقية والثقة: مصداقية مقدم الخدمة بما وعد به السائح: فمثلاً مصدافية الوكالة 
السياحية ذا تنفید البرنامج السياحي الذي باعته للسواح مثل: الاقامة د دق 
خمسة نجوم» ومدة الرحلة ثلاثة آیام» والسعر محدد. 


5- تفهم الزبون واستيعابه: الجهود المبذولة ‏ تشخیص وحاجات ورغبات الزبائن والتجاوب 
0 


أسئلة التقويم الذاتي 
اذکر معايير قياس جودة الخدمات الفندقية» سواء فيما يتعلق بجودة النتيجة 
النهائية للخدمة. أو فیما یتعلق بجودة عملیات تقدیم الخدمة. ۱ 


بد جودة عملیات تقدیم الخدمة؛ وتشاس وفقاً للمعایر التالية: 
6- سرعة الاستجابة: فاعلية وكفاءة التجاوب ومشاکل السواح ومعالجتها 2 الوقت 
والمكان اللائمین. 
7- الکفاءات والقدرات: العارف والهارات والقدرات التي یمتلکها العاملون لتقدیم 
الخدمات الطلوبة. 
8- اللطافة والتهذیب: هل یتمتع العاملون باللطافة والكياسة والتهذیب بك تعاملهم مع السياح؟ 
مثل أدب ولطف تعامل الرشد السياحي مع السائحین. 
9- العناصر الادية اللموسة: ویقصد بها العناصر الادية الصاحبة لعملیات تقدیم الخدمت 
شغلا العناصر الادية الحيطة بمنفعة البیت - الفندق والتي تشمل: کل مبتی 
الفندق» و الدیکور. والآثاث» والعاملین. 
0- الاتصال والتناقل التبادل: هل يجري إعلام الزبائن عن آسباب حالات الفشل 2 تقدیم 
خدمة (قدمت له) بالجودة المأمولة (المتوقعة)5 (آبو رمان 169-70 : 2008). 
مداخل قياس جودة (نوعیة) الخدمة السياحية (آبو رمان» 2008) 


هتاك متشادن اتان ۶ تهؤيذ وقياس جود الخدمات السياحية هما 
1 الدخل الوقفی: یتناول هذا الدخل رضا وارتیاح الزیون عن الخدمات التي یتلقاها؛ 
وهذا یتباین من فرد لآخر تبعاً لادراکه. ویعتبر محصلة لعارفه وخبراته وتجارية 
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اترا كهةء وكزتف خا جانه و قاف 
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2. مدخل نظرية الفجوة: عبارة عن الفرق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة› 
وهذا يعنى ضرورة مسايرة توقعات الزيائن› والارتقاء بالخدمات وتطويرها بشڪل 


مسممر. 


هناك مداخل لقیاس جودة الخدمة السياحية. قم باستعراض هذه الداخل. 


4- تقسیمات المنادق: 

عزيزي الدارس. تختلف تقسیمات الفنادق من مجتمع لآخر تبعاً للمستوى الحضاري؛ 
والتطور الاجتماعي إلا أن هناك تقسیمات شائعة متفق علیها بين منظمات السياحة العالية 
والوکالات السياحية الحلية والعالية. وتصنیف الفنادق بت على آساس: اللکیة» و الخدمة» 
واا 
1- التقسيم على أساس الملكية: 

تصنف الفنادق ب4 اليمن من حيث الملكية إلى: 
أ.. ملکية فردیة: 

ینتشر هذا النوع من الفنادق © الجمهورية اليمنية» وغالباً ما تکون من الفنادق غير 
الصنفة (وتسمی بالفنادق الشعبية» والخدمات القدمة ك هذا النوع محدودة نظراً لقلة رأس 
انال). وهناك فنادق ذات ملکية فردية کبيرة الحجم 3 الیمن؛ لکنها قليلة ومالکوها من 
کبار رجال الاعمال. 
نب الفنادق التايعة الشرکات الساههة: 

عادة ما تکون هذه الأنواع من الفنادق ضخمة الحجم وراس الال»و من فنادق الدرجة 
الأولى» وتمتلك ادارة محترفة. 
ج. الفنادق التابعة للشرکات العالية (السلاسل الفندقیة): 

ظهر هذا النوع من الشركات بعد الحرب العالية الثانية» ويتكون هذا النوع من 
الشرکات باندماج آکثر من شرکهة فندقية 2 ركه واحدة» وهذا الاندماج یساعد علی 


مواجهة المنافسين. والفنادق التابعة للشركات العالمية تكون متميزة عن غيرها من حيث نوعية 
الخدمة القدمة» والديكورهء والإدارة» والزي الذي يرتديه العاملون» وكذلك الشعار أو 
العلامة» وأحيانا الأسعار. ومن الشركات العالية التي لبا فرع 2 اليمن شركة شيراتون› 
التي لبا فرع 3 صنعاء وعدن (شيراتون صنعاء وعدن)» وتتميز هذا الشركات بضخامة رأس 
المال الستتمر» وكبر حجم الفندق» وتخصص الإدارة. 
2- تقسيم الفنادق على أساس الخدمة: 

عزيزي الدارس» تتعدد الفنادق باختلاف الخدمة التي تقدمها لنزلائها بشكل عام 
وخدمة الإيواء بشکل خاص» من هذه الفنادق الآتي: 
أ. الفنادق التجارية ۳۱0۵16 Commercial‏ : 

يتركز نشاط هذا النوع من الفنادق على رجال الاعمال» وعلى سياحة المؤتمرات 
والحفلات. وتتواجد هذه الفنادق عادة # المدن التجارية. ويتوقع نزلاء هذه الفنادق الحصول 
على غرف تتوافر فيها خدمات مثل الحمام»و المذياع» والباتف»و تلفزيون» و مكتب مع 
الکرسي. وتوجد ب الفندق كذلك الخدمات المتنوعة مثل: الطعام؛ و اللکواة» وخدمات 
الاتصالات» والخدمات الطبية على مدار الأربع والعشرین ساعة» بل إن الفنادق الحديثة 2 
الدول التقدمة قد وفرت الآتمتة 2 الخدمات لنزلائها مثل: الطعام و الشراب» بدون مکالة 
شخص ماء وانما یستعمل رموزاً وأرقاماً معينة تظهر على شاشة الکمبیوتر الوجود ‏ 
الغرفة. وما على النزیل الا ملامسة الرقم أو الرمز الذي يدل على الادة أو الخدمة التي يرغب 
بها على الشاشة. وينتظر قليل من الوقت» وادا بطلبة يصل إليه. وتمتلك بعض الفنادق مطارات 
صغيرة على سطوحها لاستقبال نزلائها الذين يستعملون الطائرات المروحية» وهذه الانواع من 
القنادق غالبا ما تون تابعة الشركات العاكية (السلاسل الفتدقية). 
ب. فنادق العبور (الموتيلات) 1۷]0)]016: 

عادة ما تكون هذه الفنادق على الطرق الطويلة (۷۷۵۷ 11181). ويتم بناؤها على شكل 
لا وخط مستقيم» وتحتوي على غرف متجمعة ومتلاصقة» وتوفر كذلك مواقف للسيارات. 
وزبائن هذه الفنادق هم المسافرون بالسيارات. وخدمات هذا النوع من الفنادق عادة لا تتعدی 
تقديم الغرف النظيفة» وحمامات ومياه حارة وباردة» ومطبخ صغير مع مستلزماته. وعادة 
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إدارة الفنادق 


تكون إدارة الموتيل صغيرة. وتكون إقامة النزيل 2 العادة قصيرة لا تتجاوز اليوم» وأجورها 
ج. فنادق الإقامة الدائمة ۳101615 :Residential‏ 

يهدف هذا النوع من الفنادق إلى تقديم خدمة الإيواء لأولئك الأفراد الذين يقيمون لسبب 
أو لآخر بعيدا عن أسرهم لفترة طويلة تزيد عن الشهر »من أمثال: الطلاب» والموظفين 
الموسميين. ويوجد هذا النوع من الفنادق عادة ب المدن الصناعية الكبيرة» وبالقرب من 
الجامعات. وتحتوي هذه الفنادق على غرف وشقق صغيرة» مع توافر خدمة التدبير الفندقي 
فقط (آدوات مطبخ للنزلاء). تستوی اجوز الاقامة 2 هذا النوع من الفنادق عادة اسبوهيا آو 
شهریا. ویدار هذا النوع من الفنادق من قبل آفراد محدودین» ویکون مستواها آقرب منه إلى 
الفنادق الشعبیة. 
د. فنادق السواحل والنتجعات 1650۲05 Beach Hotel and‏ : 

تتمیز هذه الفنادق عن غیرها بموقعها الذي عادة ما يكون بالقرب من الناظر الطبيعية› 
أو على قمم الجبال (مثل فندق مآرب والأخوة 2 تعز) أو قرب ینابیع المياه العدنية» أو قرب 
البحیرات أو الشلالات. ورغم كثرة الواقع التي تتواجد فیها المياه العدنية 4 اليمن» وكثرة 
السواحل الجميلة سواء على البحر الأحمر أو العربي الا أن الفنادق السياحية الوجودة فیها 
تکاد تون معدومة» وخدمات الایواء فیها تقدم من قبل فنادق شعبية. 
ه. الفنادق العلاجية Hotels‏ 116136111631 : 

ينتشر هذا النوع من الفنادق 2 الدول التقدمة» وتكون ذات درجات( عالية أربعه نجوم 
فما فوق). یتواجد هذا النوع من الفنادق بالقرب من الأماكن الهادئة» وقد تكون هناك 
منطقة علاجية بالکامل. والفنادق ضمنها » أو العحکس يكون هناك فنادق و2 داخلها 
و حدات علاجية» مثل قاعات للعلاج الطبيعي. والتدليك. وحمامات السوناء وأحواض الیاه 
العدنیتة....الخ» ونزلاء هذه الفنادق 2 الغالب من ذوي الدخل العالي» وییقون فیها فترات 
طويلة. 
و. الفنادق الرياضية Hotels‏ ۸0۱601621 : 

ينتشر هذا النوع من الفنادق 2 الدول التي سبق وآن أقيمت فيها بطولات عالمية مثل 
كأس العالم» وتتواجد كذلك بالقرب من المدن الأولمبية والملاعب المشهورة. ويقدم هذا النوع 


من الفنادق خدمات خاصة بالرياضيين مثل القاعات المغلقة للتمارين» والمسابح» وتقديم 
الأطعمة الخاصة بالرياضيين. 
3-تقسيم الفنادق على أساس النجوم: 

عزيزي الدارس» لا يوجد تقسيم محدد للفنادق متفق علیه. إذ إنها تتباين من مجتمع 
لآخر تبعا لدرجة تطور المجتمع وتحضره. وهناك تقسيمات شائعة منها: 
1- تقسيمات على آساس المواصفات (المصري56-8:1998): 

يحدد مستوى الفندق على أساس مواصفات أساسية ذات علاقة بالفندق بشكل عام» 
ومواصفات غير أساسية ذات علاقة بالغرفة: 
أ. المواصفات الأساسية وتتمثل : 

الوقع» وفخامة البنی»و المداخل الرئيسية والمداخل الفرعيتة» ومكاتب الاستقبال 
والاستعلامات» و صالات الحفلات والمصاعدءو الأجنحة» والحمامات والمطاعم والعاملين. 
ب. الواصفات غير الأساسية وتشمل: 

الغرف وما تحتوي من: مفروشات. آجهزة التكييف. و الپاتف» والتلفزیون. وصالونات 
الحلاقة (رجال وسیدات)» والعیادات الطبية»و حمامات السباحة» والنوادی» والصالات و 
المحلات التجارية المتعلقة باحتياجات السائح» والجدول التالي يوضح لف ١‏ 
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جدول (3-3) مواصفات الفنادق على أساس عدد النجوم 


الفندق الفئة النجوم مواصفات | مواصفات غير 
از ار 
الممتاز ِ- 5 00/ 
الدرجة الأولى ا 4 90 0 
> 5 3 90 15 
الدرجة الثانية أ 2 790 125 
الدرجة الثانية ن 1 00/ 20/ 


يستطيع الفندق أن يحسن من المواصفات السابقة» وبالتالي الرقي إلى مستوى أعلى. 

عزيزي الدارس» وهناك كذلك الفنادق غير المصنفة» وهذا النوع من الفنادق منتشر ك 
اليمن» وهو عبارة عن مبنى يحتوي على غرف مستقلة» ومشتركة وكذلك الحمامات» ويقدم 
هذا النوع من الفنادق خدمة الإيواء فقط. آما الفنادق الشعبية فتقدم خدمة الایواء» والقيلولة 
(بعد الظهر) 2 صالة واحدة مفتوحة. 
2- تقسيمات على أساس المساحات» وهذا تصنيف عالمي: 

يعتمد هذا التفسيم على أساس حجم الفرف» ونصيبها من مساحة الفندق الكلية. 


الوحدة الثالثت 
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جدول (4-3) حجم غرف الفندق والمساحات الأخرى 
حجم الغلاف والساحات الأخرى (متر ۲ 7 5 مج | EES‏ 

يو | CS‏ جوم 0 
1- غرفة ذات سريرين. 10.5 14.5 15 21 26 
2- حچم الحمام 3 | 3.5 4 6 7 
3- مساحات أخرى مثل الممرات» 
والصالات خارج الغرف. 
# اجمالي مساحة مکان الایواء 5 25 30 36 44 
4- الساحات العامة (مشل صسالات 
الاستقبال وغیرها من الصالات التي تقدم | 7.5 | 10 15 19 25 
خدمات للنزلاء بشكل عام). 
ات میک عرش تن الب مان 
بشكل عام. 
نصيب كل سرير من مساحة الفندق 13 17.5 22.5 27.5 35 
المصدر: توفيق 1997 : 63 

بالنسبة للأجنحة فان مساحتها تتراوح بين: 
أ. جناح يتكون من غرفتين مساحته تتراوح بين 50-32متراً مربعا. 


11 9 8 1 5 


70 55 45 35 6 


تصنيفات الفنادق أهمية كبيرة لدى منظمات السياحة العالمية؛ إذ تسهل عمليات 
الاختيار بالنسية لوحالات السياحة والسواح معا. 


أسئلة التقويم الذاتي 


الوحدة الثالكي 


تختلف تقسيمات الفنادق من مجتمع لآخر وكا لتصنيفات مختلفة-عدد 


إدارة الفنادق 


الوحدة الثالكين 
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5-الهيكل التنظيمي للضتادق» والعوامل المؤثرة فيد: 


العوامل المؤثرة ب4 البيكل التنظيمي: 

يجب عند تصميم البيكل التنظيمي مراعاة عوامل كثيرة أهمها : 
1- طبيعة العمل الفندقي: 

تكمن طبيعة العمل الفندقي 2# معرفة المواسم التي يكون فيها الفندق أكثر استقبالا 
للنزلاء. حتى يتم مراعاة طبيعة الخدمة الواجب تقديمها. ففنادق عدن والحديدة والکلا 
نزن اکن اك اها بان لام( تزيادةالسياسةاتواحاية د هذه ان 2 خضل 
لقعا عه ممفدام حص ذلك اقا الستكوسة من ماه إن عدن بك تسل الشتاء جيل 
ادق هدح أك ااا عمتسي النظر هن دونحاتيا. هناك يكن القدااة وکل شا دات 
النجوم الخمسة يكون نشاطها 2 المناسبات وأثناء الأعياد الوطنية» وعقد المؤتمرات» كما 
هو الحال 2 فنادق: شیراتون وتاج سباً» وموفمبيك 4 صنعاء. 

ولعرفة فترة إقامة النزیل» وكذلك طبيعة الخدمة التي یطلبها الزبون» وهل الطلوب 
خدمة الاقامة فقط آم خدمة الاقامة والطعام؟ تعتمد بعض الفنادق على العمالة الموسمية 2 
الواسم الکتضة بالنزلاء: مما یزثر بشکل مباشر على شکل وحجم اليكل التنظيمي, 
2- موقع وحجم الفندق: 
يؤثر الوقع من حیث: حجم الدينة. ومقومات جذبها السياحي, وطبيعة النشاط السائد ‏ 
الدينة (تجاري - صناعي- زراعي) على اليكل التنظيمي. فحجم الفندق» وعدد غرفه 
ودرجته يؤثر على الپیکل التنظيمي إذ إن الفندق الذي یتکون من 100 غرفة يتطلب خدمات 
آقل من الفندق الذي عدد غرفه 300 غرفة. وتوثر درجة الفندق على طبيعة الخدمة القدمت 
ففندق الدرجة المتازة یتطلب خدمات متنوعة وكثيرة؛ مما يعني ضرورة وجود هیکل 
تنظيمي كبير» بخلاف الفنادق الشعبية التي تعتمد ب نشاطها على فردین أو ثلاثة یعملون 
ریما بدون هيكل تنظيمي رسمي. 
3 راس الال السشتمر: 


كبر حجم رأس مال الفندق يجعله أكثر قدرة على تقديم خدمات جديدة ومتنوعة 
لزیائنه. وتستطیع الادارة من خلال وجود رآس اكال إسخال الحاسب الآتى إلى آقسام مكل قسم 
رالات ونان 
حجم وشکل البيكل التنظيمي: 

یتباین حجم اليكل التنظيمي بحسب درجة الفندق» وحجم بنایته. ویهدف البيكل 
التتظيمي إلى تحدید مراکز السئولية 2 الفندق» والشگل التالي یوضح ذلك. 


أسئلة التقویم الذاتي 


هناك عوامل متعددة يجب مراعاتها عند تصميم الپیکل التنظيمي 
اا وك اراس لمم فك الحو امل 


الوحدة التالكم 


إدارة الفنادق 


شكل (3-3) مخططلمراكز السئولية 2 الفندق 
المصدر: توفیق 2008 : 52 


تقسیم اليكل التتظيمي إل الأنواع التالية (وهو السائد بف الیمن): 
1- هيكل تنظيمي بسیط: 

یسود التتظیم البسیط القنادق اليمنية غیر الصنفة» والتي تقدم فقط خدمة النام» و 
الوقع العملي لا یوجد تنظیم» بل تحدید للمسوولية. والشکل التالي یوضح ذلك: 


شکل (4-3) هیکل تنظيمي لفندق غير مصنف 4 صنعاء 


2- هيكل تنظيمي لفندق ثلاث نجوم: 

يكون تنظيم هذا النوع من الفنادق متواضعا تبعا لطبيعة الخدمات التى یقدمها» وحجم 
المبنى» ويتكون هذا الفندق من آجنحة. وغرف مزدوجة وفردیة» والشحکل التالي يوضح 
ذلك: 


الوحدة التالكم 
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مدير الاستقبال 
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۴ 

3 ter, 
۴ - ِ تچ‎ 

يم 1 5 ۱ 

ااا ا - ۳۲۲ 

و - کوج کچ نینط ی ۱ 

وی ۷۳۳۹ ۳۳۵ dak‏ العافت 
e.‏ باق انيه كيم مم 
اا او 


يوصح د 


تعقيدا والشكل الناتى 
لتنظيمي ثر تعقيدا وال* 2 
ا أكثر تعقي 
لهذا النوع من الفنادق أكبر وا 
| ا 
ن البيكل يمي 
يڪون الي 


3- البيكل يمي 


اليكل التنظيمي لفندق ثلاثة نجوم يكون أكبر حجماً وتعقيداً نظراًء لعدد الفرف 
المتوفرة 2 الفندق (138 غرفة) فيها ثمانية آجنحة» ويقدم الفندق خدمات متعددة» (وبقوی 
عاملة قدرها 267 فردا) منها: الایواء و الطاعم» وكوي شوبءو الفسیل والكيء و بيت 
التجميل: ومكتب السفریات؛ والنادي الصحيء واستعداد لإقامة الحفلات بأشكالبها 
اتف وع لو زان 

ويح أ هذه الافتساه من كوا هم فكل اسان 2 ایرادات واوا الق 
والأشكال التالية توضح ذلك. 


3 الغرف 
4 


%۷ 


3 شکل (7-3) آریاح الفندق 
الصدر: توفیق 2008: 110 


أسئلة التقويم الذاتي 


نجوم. 


-التقسیمات الداخلية الشائعة للفنادق: 

عزيزي الدارس» تزداد التقسيمات الداخلية للفندق بزيادة الخدمات المقدمة» اله عدد 
الغرف بين البيكل التنظيمي لفندق ثلاثة نجوم» إن عدد تقسيماته الداخلية تزيد على 29 
يا وعلى الرغم من أن عدد غرف هذا الفندق (138)فهو متواضع مقارنة بالفنادق 
الضخمة» فان الخدمة الفندقية تعتبر محصلة نهائية لنشاط الادارات والأقسام المختلفة 2 
الفندق» وأن أي خلل 2 أي قسم ET‏ جودة الخدمة وبالتالي رضا الزبون» وتكاد 
الأقسام الداخلية للفندق تكتسب الأهمية نفسهاء إلا أن هناك أقساما تسهم 4 آریاح الفندق 
أكثر من غيرها. وكثرة التقسيمات الداخلية للفندق تجعل من الصعوبة بمكان تناولپا 
لذلك سوف يتم صاول التقسیمات الأکشر إسهاما ج آرباح الفندق والتي من آهمها قسم 
الأطعمة والشرویات. 


أسئلة التقویم الذاتي 


تحدث عن التقسیمات الداخلية الشائعة 


1- قسم الغرف 01۷14101 R00۳‏ : 

يتكون هذا القسم من: المكتب الأمامي 011166 ۴۲١١١‏ والتدبيرالفندقي 
Housekeeping‏ المكوى 11۳70177 . وفيما يلي صورة مختصرة عن هذه التكوينات: 
أ. المكتب الأمامي (قسم الاستقبال) Office‏ ۳۲۵0۲: 

يعتبر الکتب الأمامي واجهة الفندق الرئيسة» وهو الذي يشجع الضيف على النزول 2 
الفندق أولا. ويعتبر المكتب الامامي آول وآخر نقطة اتصال للنزيل بالفندق» لذلك نجد معظم 


ا 


إدارة الفنادق 


الوحدة الثالكين 


إدارة الفنادق 


الفنادق تنفق أموالاً طائلة على ديكورات وأثاث مكتب الاستقبال؛ وثعین موظفين ماهرين د 
التعامل مع الضيوف بالابتسامة والبشاشة» يجيدون کحد أدنى اللغة الإنجليزية. وموظفو 
الکتب الأمامي يكن غالبا من الفتيات. ويتضمن الکتب الأمامي فروعا كثيرة منها: 
الاستقبال» والاستعلامات» ومحلات بيع السلع الخاصة» مكاتب البنوك والبريد وحجز 
السفرء وتأجير السيارات. والشكل التالي يوضح دور المكتب الأمامي 3 الفندق: 


واقع الجوازء أو أي وثيقة إلى حساب الضيف وتوديعه» والتأشير بخلو 


شكل (8-3) مراحل تقديم الخدمة الفندقية للضيف من الحجز حتى المغادرة 
المصدر: توفیق 2008: 83 


أسئلة التقويم الذاتي 


قم بتتبع مراحل تقديم الخدمة الفندقية للضيف من الحجز حتى المغادرة. 


ويكتسب المكتب الأمامي للفندق أهمية كبيرة كونه حلقة الوصل بين الضيف وبقية 
الأقسام وأي طلب 2 للضيف (شراء خدمة أو سلعة) يتم من خلال هذا | ۷ لکتب. ڪذلك يعتبر 


مصدر معلومات سواء كانت خارجية أو داخلية للضیف. ورضا الزبون عن الفندق يتمثل 2 
رضاه عن المكتب الأمامي وتعامله معه. 
ب. التدبير الفندقي 10115616601۳8[: 

يرتبط هذا القسم بشكل مباشر مع منتوج الفندق الرئيس المتمثل بالغرف» وأي تقصير 
4 نشاط هذا القسم ينعكس مباشرة على خدمات الفندق» سواء كان ذلك 2 الغرف أو 2 
قاعات الفندق ومطاعمه. ويتميز هذا القسم عن الأقسام الأخرى باستمرارية خدمته للغرف 
على مدار 24 ساعة. وآهم أعمال هذا القسم تتمثل 2: توفير كافة احتياجات الفرف و توفير 
أي طلبات إضافية للنزلاء» والقيام بعمليات النظافة (غرف» مکاتب» صالات).:و المشاركة 
.2 عمليات اتخاذ قرار التأثيث. 
ج. المكوى Laundry‏ : 

يعتبر هذا القسم من الأقسام المهمة التابعة لإدارة الغرف» ويحقق هذا القسم إيرادا 
للفندق سواء من خلال تقديم خدمة الغسيل لنزلاء الفندق» أو الزبائن الخارجيين. كما هو 
الحال 2 فندق شيراتون صنعاء أو تاج سباً. ويكون هذا القسم أكثر أهمية 2 فنادق الدرجة 
الأولى. أما الفنادق غير المصنفة والشعبية فإنها لا تقدم هذه الخدمة. وأنشطة هذا القسم تشمل 
تنظیف وكي شراشف الفندق» وتنظيف الملابس الخاصة بالعاملین» وتقديم خدمة التنظيف 
والکي لمن يطلبها سواء كان من النزلاء أو المواطنين. 


:Food and Beverage 10670231102611] قسم الأطعمة والمشروبات‎ -2 

یعتبر هذا القسم عامل جذب أساس لنزلاء الفندق» وهو مكمل لخدمة الإيواء» ویتکون 
هذا القسم من الشعب التالية: 
أ. شعبة إنتاج الطعام: 

يعتبر شراء الطعام وتحضيره وخزنه النشاط الأساس لبذه الشعبة. ويعتبر المطبخ 2 هذه 
الشعبة هو القلب النابض لقسم الأطعمة:» و يتم فيه تحويل المواد الاولية إلى مخرجات. وتتباين 
خطوط إنتاج الأطعمة 2 المطبخ بتباين حجم الفندق والبيئة التي يعمل فيهاء ونوعية طالبي 
الطعام» وخلفياتهم الثقافية. فخطوط الإنتاج الشائعة تشمل: حفظ المأكولات: والخضروات» 
والحلويات والعجنات والمثلجات» والشویات و القصابة (الجزارة)»و النظافة والتعقيم وغسل 
وحفظ الأواني. 
ب. المطاعم: 
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يتم فيها تقديم خدمة الطعام والشراب» وتهتم الفنادق عادة بالتصميم الپندسي 
والديكور للمطاعم» إضافة إلى توفير الجو الملائم للزبائن» وقد تتعدد المطاعم بحسب حجم 
الفندق. 
ج. خدمة الغرف: 

يعمل هذا الخط على مدار 24 ساعة. ويقوم بتقديم خدمة الطعام والشراب إلى الفرف 
وعادة ما تتم الطلبات من خلال الباتف. 
د. شعبة تقديم خدمة الطعام: 

النشاط الأساس لبذه الشعبة هو: خدمة قاعات الفندق التي تؤجر للحفلات والمناسبات 
والمؤتمرات» ويعتمد نشاطها على إعداد القاعات 2 الفندق. وتحقق هذه الشعبة آرباحا كبيرة 
للفندق» وأحيانا يتم شغل غرف الفندق نتيجة لنشاط هذه الشعبة وتسويقها للقاعات 
والخدمات التي تقدمها للجمهور. إذ يضطر المشاركون ب الندوات والمؤتمرات للنزول 2 
الفندق. والشكل (9-3) يوضح البيكل التنظيمي لقسم الأطعمة والمشروبات: 


شكل (9-3) اليكل التنظيمي لقسم الأطعمة والمشروبات- المصدر: توفيق 2008: 147 


الوحدة التالكم 


إدارة الفنادق 


جدول (5-3) عمل قسم الأطعمة والمشروبات 2 النظمات الفندقية 
اسم الوظيفة: خدمة الطعام 4 مطعم (س) 
أهم الأعمال الواجب أداؤها: الترحيب بالضیوف. وأخذ طلباتهم» وخدمة الطعام 2 المطعم»و تقديم 
الفواتير. 
المدير: مدير المطعم مدير الأطعمة والشروبات» ومساعد مدير الأطهمة والشروبات رئيس عمال 
الخدمة. 
المسؤوليات: 

© العمل اليومي يتضمن تنظيف وترتيب الطاولات. 

» أخن طلبات الضيف واستعمال تقنيات البيع. 

٩‏ توصیل طلبات الضيوف بسرعة إلى الطاهي. 

٠‏ خدمة الطعام باستعمال أفضل الطرق. 

٠‏ تنظیف الطاولات بعد انتهاء الضیوف من طعامهم. 

٩‏ تقدیم الفاتورة إلى الضیف. وآخذ مبلغ الفاتورة من الضیف. وارجاع بقية البلغ له. 

معاییر التتفید : 

٩‏ القابلية على خدمة 5 طاولات 32 وقت واحد. 

٠‏ _ اتباع تعلیمات الادارة 2 خدمة الضیوف 2 کل الأوقات مشل: الترحیب بالضیف و 
الابتسامة» و التصرف الصحیح تجاه المشاكلء و استعمال نبرة الصوت الجيدة» واستعمال 
الکلمات الناسبة. 

© التعاون مع المدير ومع العاملین معه ب الطعم والعمل ضمن روح الجماعة. 

٩‏ الوصول إلى العمل 2 الوقت المحدد» وعدم مغادرة الطعم الا عندما يأذن له من قبل السژول. 

٩‏ القابلية على العمل 2 مختلف الوردیات» أو 2 عطل نهاية الأسبواع» أو 2 العطل والناسبات 
الرسمية وغیر الرسمية. 

٠‏ اتباع العاییر الخاصة التي تحددها له إدارة الطعم مثل: ارتداء الزي الوحد »و يجب أن تکون 
ملابسه نظيفة وأنيقة» وقص وتنظيف الأظافرء وحلق اللحية يومياً » وبالنسبة للسیدات عدم 
وضع مواد الزينة الكثيرة» وعدم وضع عطور قوية الرائحة» وعدم التدخين أمام الضيف. 

© تنفین كافة الأوامر والتعليمات من إدارة المطعم. 


المصدر: توفیق 2,98 272 
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6-وکالن السطر والسياحن: 


عزيزي الدارس» نجاح أي فندق مرتبط بخدمات تكميلية (جدول 1-3) أخرى أهمها: 
أولاً: خدمات النقل: 

تعتبر خدمات النقل السلكي واللاسلكي 2 غاية الآهمية» وبدونهما لا يممكن أن تقوم 
سياحة بمعناها التجاري. فما الفائدة من وجود فندق من الدرجة الأولى 2 مدينة المحويت أو 2 
أعلى قمة جبل النبي شعيب 4 محافظة صنعاء. إذا لم يكن هناك طريق مسفلت يوصل إليه 
وتلفون يتواصل السائح من خلاله بالعالم» وتلفزيون مربوط بالقنوات الفضائية من خلاله 
يستطيع السائح التواصل مع ما يحدث 3 العالم. ويمكن القول: إنه من الصعوبة بمكان 
تطور السياحة 2 اليمن بدون تطور خدمات النقل 120500۲1211018" بشكل يوازي التطور 
الفندقي إن لم يكن أفضل". 

ویعتبر التنسیق فیما بيخ وزارات الثقافة والسياحة» والانشاءات» والواصلات 2 غاية 
الاهمية لتوفیر البنية الآساسية للسياحة» وبالتالي تشجيع الاستتمار السیاحي بآنواعه. وتعتبر 
فا التقان «الساوق تشاطين تکام احا إلى الأنقشطة الساهدة الا خر اد د 
البنوك» ووسائل النقل المختلفة» ووكالات السفر والسياحة. والشكل التالي يوضح ذلك: 


Hotel Industry 


صناعة النقل 
Transportation‏ 
Industry‏ 


نظام متكامل 
Integrate System‏ 


الخدمات المساعدة الأخرى: 


الي که وسال ا و كالة ار واا 


شكل (10-3) العلاقة بين صناعتي النقل والفنادق 
الصدر: الطائي, 1992: 232 


الوحدة الثالکن 
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أسئلة التقويم الذاتي 


نجاح أي فندق مرتبط بخدمات تكميلية أخرى أذكر أهم تلك الخدمات 
اللازمة لنجاح الفندق. 


ثانياً: وكالة السياحة Agencies‏ 1۲2۲۵۱ : 

عزيزي | لدارس» توجد 2 اليمن العشرات من وكالات السفر والسياحة » ينحصر 
نشاطها غالبا بيع تذاكر السفر. ويمارس القليل منها النشاط السياحي المتمثل 2 تنظيم 
البرامج والرحلات السياحية الدولية. 
1-6-مفهوم الوكالة السياحية: 

الوكالة السياحية عبارة عن منظمة وسيطة تقوم ببيع تذاكر السفر لشتى أنواع 
المواصلات (طيران» بواخر» حافلات)» وكذلك القيام بعمليات الحجز للسواح ب2 الفنادق؛ 
وتنظيم برامج زيارات الأماكن السياحية» وتقديم المعلومات والاستشارات للسواح. وتقوم 
الوكالة السياحية ببيع منتج غيرها مقابل عمولة تحصل عليها من النتج» وعادة لا يتحمل 
المسافر أو السائح أكثر من الثمن المحدد للخدمة (قد يدفع السائح مبالغ إضافية 2 حالة 
الحجوزات العاجلة مما يتطلب إجراء مكالمات هاتفية أو إرسال برقیات). (ماهر. وأبو قحف»› 
1988(. 
الوظائف التي تقوم بها وكالة السياحة (الطائي»ء 233-2:1992): 

تقوم الوكالات السياحية بوظائف عديدة تنصب كلها 2 خدمة السائح آهمها الآتي: 


وحکد لك القيام بالحجز للسواح 2 الأوقات التى يرغبون السفر فيها. وتعتبر هده 
الوظيفة تقليدية وتقوم بها معظم الوکالات السياحية اليمنية. 

ف . کج اماكن الاوك (القرف) الويف اافتادی بر اة السياسية: ل تیش 
الى یطلبها السائ. 


الوحرة الكالةة 
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٩‏ تزويد السائح بالمعلومات الضرورية» التي يحتاجها عن البلد أو البلدان التي يرغب ج 
زيارتها بدون مقابل (عادة ما تكون على شكل كتيبات آنیقة)» تشمل هذه 
المعلومات: 

أ. أجور النقل والطعام والشراب والإقامة. 

بم عاو فاك هنين القؤاتين والأنطوة الیسانده مكل الت ا قرو سل اة 
والسيارك» ومعلونات یه وا لير افات والأحتفالات الوظدية 

ج. معلومات تتعلق بالطقس وأوقات الا صطیاف. 

٩‏ بیع البرامج السياحية العدة من قبل منظمي الرحلات 006۲20015 -10111 إلى 
السواح» وفق عمولة معينة يتم الاتفاق علیها بين الوکالة» ومنظمي الرحلات. 

* تظیم الرحلات الخاصة ]۳1 - ۳0۲ إن الأماکن السياحية وقد تأخذ شکلا 
مدا 1001۷1021 10111155'؛ آوشکل مجامیع 00101125 »وبآسعار تشمل جمیع 
مصاريف الرحلة: (الإقامة + الطعام + النقل + وسائل التسلية والترفيه المحددة). 

١‏ استكمال إجراءات الحصول على تأشيرة الدخول للبلد المقصود زيارته. 

٩‏ القيام بخدمات الاستقبال (2 الطار أو محطة القطار) حسب طلب السائح أو منظمي 
الرحلات؛ وكذلك توفیرسیارات أو حافلات خاصة لنقلهم إلى الفنادق» وزيارة 
الأماكن السياحية» وكذلك ایصالهم إلى آماکن مفادرتهم. 

9 حجز وبیع التذاکر الخاصة بالهرجانات الوطنية والدولية. 

وتتباین الوکالات السياحية 2 قيامها بالخدمات السابقة» الا أن الوظيفتين الأولى 
والثانية تقوم بهما آغلب الوکالات اليمنية. 


أسئلة التقویم الذاتي 


الوحدة الثالکت 


عدد الوظائف التي تقوم بها الوكالات السياحية لخدمة السائح. 


إدارة الفنادق 


الو حدة القالكة 
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2-6- الپیکل التنظيمي للوكالة السياحية (ماهرء آبو قحف. 1988): 
عزيزي الدارس: یأخن الببكل التنظيمي آشكالا عديدة بحسب حجم وطبيعة نشاط 
الوکالة . ا ان بعض الوکالات تعمل بفرد واحد» وآخری باکنر. ویأخذ اليكل التنظيمي 
للوکالات كبيرة الحجم الشگل التالي: 
المدیر العام 


۱ السکر تارية ۱ 
رئيس قسم الحجز والمبیعات 


رئيس قسم السياحة 


كدت ۲ خب[ 


مندوب النقل موظفين 


والمبيعات 


شكل (11-3) هيكل تنظيمي لوكالة سياحية كبيرة الحجم 


-مهام المدير العام: 
عزيزي الدارس» يعتبر المدير العام المسئول الأول عن كافة أنشطة الوکالة» ومن المهام 
التي يمارسها: 

© الإشراف المباشر على قسم السياحة. والسكرتارية والحجز والمبيعات. 

٩‏ وضع آهداف إيرادية سنوية للوكالة. 

٩‏ وضع ميزانية تشغيلية للوكالة تتضمن: الرتبات» والمصروفات النثرية. 

2 وضع ميزانية للدعاية تتضمن: تكاليف الكتيبات والطبوعات. وأجور الاعلانات‎ ٩ 
وسائل الإعلام المرئية والقرژة والمسموعة.‎ 

٩‏ یعتبرالدیر العام همزة الوصل بين الوكالة وبیئتها الخارجية» من خلال علاقته 
(بصفته الرسمية والشخصية) مح المنظمات الحكومية ذات العلاقة بالنشاط 
السياحي» ومديرين الخطوط (الجوية. البرية» والبحرية). 

-رئيس قسم الحجز والمبيعات: 


عزيزي الدارس» يشرف ويدرب موظفي الحجز والمبيعات» ويضع جداول العمل 
للموظفين» وكذلك القيام بمهام منها: 
۶ إعداد تقارير الدخل اليومي. 
ف الاحتفاظ بسجل برنامج عمل الوظفین. 
ف تصمیم سجلات لتذاکر شرکات الطیران والایصالات الخاصة بها. 
© التأحد من أن التذاکر والایرادات موضوعة 2 مکان آمین. 
6 إصداة التخارور اللاژت تلأذارة الا و اتسابانه: 
-موظفو حجز التذاکر: 
عزيزي الدارس» یعتبر موظف الحجز آول من یتصل بالجمهور لهذا فمن الهم أن تتوافر 
فيه الخصاثص التالية: 
٩‏ خصائص شخصية تتمثل # الالام: باحدی اللفات الأجنبية» وبجغرافية العالم» ومدن 
الطیران وقوانین الطارات. 
مهارات فنية تتمثل + القدرة علی: 
» عمل حجوزات مع شركات النقل الجوي. والبحري والبري »و كذلك الحجز + 
الفنادق. 
٩‏ يقرا ویفهم المرشد العالمي وجداول ومواعید شرکات الطیران. 
٩‏ تجهیز التذاکر وایصالات الزیائن. 
8 فان اا ار سرا 
رئيس قسم السياحة: 
عزيزي الدارس» يتحمل رئيس قسم السياحة مهاماً كثيرة آهمها: 
8 البحث عن الأسواق والجامیع السياحيةء أي بلدان السياح قاصدین الیمن. 
» وضع برامج سياحية على مستوى الوكالات السياحية المنافسة 4 اليمن آو أفضل. 
© التفاوض مع الفنادق وشركات النقل بأنواعها: (الطيران: النقل البحريء البري) بهدف 
الحصول على أقل أسعار ممكنة لزبائن الوكالة. 
© تمثيل الوكالة + العروض السياحية. 


الو حدة القالكم 
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الوحدة الثالكين 


إدارة الفنادق 


۶ القياع برحلات دورية لأوطان السیاح (الأسواق السیاحیة) مثل: امانياء وفرنسا. وهولندا» 
وایطالیا... إلخ. 
-مشرف التشغیل: 
عزيزي الدارس» یتحمل مسئولية کل التفاصیل والترتیبات اللازمة لانسیاب الرحلات 
بشکل فعال. وكذلك القیام بمهام عديدة آهمها : 
* وضع البرامج والترتیبات التي یطلبها الزبائن آفرادا أو مجموعة. 
٩‏ اقتراح الأسعار والخدمات الطلوبة» والسعر الصاق» مع إضافة هامش ربح ورفع 
تقریر بذلك إلى رئيس القسم والحسابات. 
© ابلاغ الزبائن بالسعر الکلي. 
١‏ تخصیص ملف لكل طلب (زیون). 
٩‏ إعداد ومراجعة برنامج عمل مندوب النقل اليومي والاسبوعي. 
© تنظیم الرحلات داخل الیمن إلى مرب وعدن» و شبام» و الخوخة» وسقطری. 


أسئلة التقویم الذاتي 


مبینا الوظائف الختلفة التي یقوم بها کل عنصر من عناصر البیکل 
الفتظيم تکاله السياحية: 


-مندوب النقل: 
عزيزي الدارس» يقوم مندوب النقل بمهام كثيرة منها : 
8 تاه وساف اش مهاد ورس سالک نها اش رانا اد تسیر 3۸ 
المطارات: (صنعاء» عدن. تعز. الحديدة) »و الموانئ (الحدیدة» عدن» الکلا ...). 
8 خا كفن لدي را فاد وقد شك ]ارت ناف | ید 


7- الخلاصی: 


عزيزي الدارس؛ 

ارتفا دق على ال اا الفنادق حيف كم العرقه على آهعته ومدكيناك اساج 
وأنواع الشات السياحية» والخدمات الطلوية لنجاحها» حیث تدرك الدول آهمية الدور 
الذي تلعبه السياحة ‏ قضایا التتمیة؛ مما دفعها إلى تشجیم الاستشمارات 4 هذا القطاع» 
ونیم اتات كن الى من ي أن قل هلق فن رورس ااال ودل 
ات ا كانت ا أل على شک ی که هر ا 
طبيعة العمل الفندقي» وعوامل نجاحه» وخصائص الخدمة الفندقية» أيضاً تطرقت 


لخديف هن العاف الف فة ام 

وتم استعراض البيكل التنظيمي للفنادق» والعوامل المختلفة فيه» سواءا فيما يتعلق بطبيعة 
العمل الفندقي» أو موقع وحجم الفندق» أو رأس مال المستثمر. وشملت هذه الوحدة التعرف 
فك اير قاس جود الغدمات از ند 

واخیراً تم التمرف علی وکالات السضر والسیاحة؛ کونها خدمات تکميلية, مر فیما 
یتعلق بخدمات النقل» أو وکالة السياحة, أو اليكل التنظيمي للوکالة السياحية. 


5 لمحة سبي عن الوحدة اد نهر 


عزيزي الدارس» سنتناول 2 الوحدة الدراسية الرابعة والتي هي بعنوان " إدارة 
المستشفيات". تتناول هذه الوحدة مفهوم وطبيعة عمل المستشفيات وأنواعهاء ووظائفها 
الختلفه بالاخنافة إلى سكة فمل الستشمیات» والاأخلاقیات الواخب توافرهنا-ظ التظمات 
الصحية» وكذلك الپیکل التنظيمي للمستشفیات والعوامل المؤثرة فیه. 


الى جدة التالشم 


ادارة الفنادق 


9-قائمن المصطلحات: 


العوقات والموارد السياحية: تتمثل #: المواقع الأثرية» والمناخ» والمواقع الطبيعية 


من: سواحل» ومدن آثرية» ومتاحف» وحصون وقلاع وغيره. 

التجهیزات السا حك كيل ب2 الفتادق: وال‌کللات» و لكاي السیاحید. 
الخیمات السیاحیة: تتحون من خیم صغيرة متاحة للسائح للافامة القصيرة 
فیها ویمارس الضیف فيها حياته بدون الامتثال لعادات أو آعراف محددة ویتولی 
شمه ذاكك فة 

الموتيلات (1۷101615): نوع من الفنادق تنتشر 2 أطراف الدن وعلى الطرقات 
الرئيسية التي تربط بين المدن الرئيسية» أو بين القطر والأقطار الجاورت 
وتخدم بشكل أساس راكبي السيارات. 

السلاسل الفندقية: يتكون هذا النوع باندماج أكثر من شركة فندقية 2 
شركة واحدة. 

الکتب الامامي: يعد واجهة الفندق الرئيسة وهو الذي یشجع. ويعد آول واخر 
نقطة اتصال للنزيل بالفندق. 

المدخل الموقفي: يتناول رضا وارتياح الزیون عن الخدمات التي يتلقاهاء و يتباين 
من فرد لآخر تبعاً لإدراكه. 

مدخل نظرية الفهوة» غبارة عن الفرق بين الخدمة القرشعة والخنمة الدركة 
ويفتى ذلك كرو مسان و قر قات الزناقق والارهام بالختشات». وتطويرها 


الوحدة الثالثت 


ادارة الفنادق 


التدريب (1): 
أولت الجمهورية اليمنية قطاع السياحة» أهمية كبيرة تمثل ذلك 2 برامج الحكومات 
التعاقبة» ومنها: 

أ. تشجيع السياحة الداخلية. 

ب. تطوير ودعم الأجهزة الرسمية العاملة 2 قطاع السياحة. 

ج. تهيئة واعداد مناطق الجذب السياحي» والتوسع 2 نشاطات الترويج السياحي. 

د. استكمال وتطوير المعاهد السياحية والفندقية بغرض إعداد وتأهيل الموارد البشرية 
العاملة. 

ه. تشجيع القطاع الخاص للاستثمار 2 القطاع السياحي بشكل عام والفندقي بشكل 
خاص» ويتوقع أن يبلغ الاستثمار 2 هذا الجال أكثر من 14 مليار ريال خلال الفترة 
القادمة. 

و. ولقد توج هذ الاهتمام بإنشاء مجلس أعلى للسياحة كان من مهامه إقرار 
الاستراتيجيات السياحية 2 ۰997/1/20 مما نتج عنه اعتراف منظمة السياحة 
العالمية 2 1997/3/12: بأن اليمن دولة سياحية تستحق الدعم والاهتمام من 
المنظمات السياحية الدولية. 

التدريب (2): 

معايير تقييم أداء العاملين 2 الفنادق: 
1- الترحيب بالضيوف. 
2- مدى الاستجاية لطلبات وحاجات الضيوف. 
3- العمل على بيع الخدمات وترويجها. 
4- التعاون مع زملاء العمل. 
5- تقديم أفضل الخدمات. 
6- حسن التصرف والتعامل والتكيف وإرضاء الضيف. 
تا العمل :و ایکا يان اتف على بت 


ا 


2 
2 
3 
2 
در 


التدريب (3): 
هناف هن خلان شاتعان ف تحديه وقياسن جودة الخدمات السياسية هیا 

1- المدخل الموقفي: 
يتناول هذه المدخل رضا وارتياح الزبون عن الخدمات التي یتلقاها. والذي يتباين من فرد 
لآخر تبعاً لادراکه و يعتبر محصلة لمعارفه ووجدانه وتجاربه التراکمة. وكذلك حاجاته 
ورغباته. 

2- مدخل لقرابة الفجوة: 
عبارة عن الفرق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة وهذا يعني ضرورة مسايرة توقعات 
الزبائن والارتقاء بالخدمات وتطويرها وبشكل مستمر. 


1- اللعیینات: 


الا الأريكلة ا 
أ-ضع علامة (") أمام العبارة الصحيحة وعلامة (×) أمام العبارة الخطأ مع التعليل للعبارات 
الخطاً: 

1) أسعار الخدمة المقدمة للسائح من عوامل نجاح الفندق . 

2) يصنف الفندق بناء على مواصفات أساسية ذات علاقة بالغرف. 

3) من المكونات الأساسية لصناعة السياحة المواقع التاريخية. 

4 تعتمد فنادق الدرجة الأولى 2 اليمن على العمالة الأجنبية بسبب تحفظ الكثير من 

الكفاءات اليمنية على العمل فيها. 

5( تتميز اليمن عن غيرها بمكونات سياحية بسبب التنوع المناخي. 

6 توکد الدراسات بأن السائح آکنر انفاقاً على خدمات التقل بأتواعة: 

7) يجب أن تتوفر 2 موظف الفندق خصائص آهمها طول القامة واللغة. 

8 من حق الفندق إنهاء العقد مع الضيف 2 حالة عدم دفع الحساب. 

9) نجومية الفندق تعتمد على أنواع الخدمات التي يقدمها الفندق. 

۷0 من واجبات الفندق المحافظة على سلامة وأمتعة النزيل. 


الوحدة الثالكين 
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ب-حدد الاجابات الصحيحة من بين البدائل التالية: 
1) من المكونات الأساسية لصناعة السياحة: 
أ-المناخ 
ب-المواقع الأثرية 
ج-الثقافة السياحية 
د-جميع ما سبق 
2 أكثر انفاق السائح على خدمات: 
أ-الإيواء 
ب-النقل بأنواعه 
ج-الأطعمة 
د-المشتريات 
3 تعتمد فنادق الدرجة الأولى 2 اليمن على العمالة الأجنبية بسبب: 
أ-إجادتها اللغة الانجليزية 
ب-رخصها 
ج-تحفظ الكثير من الكفاءات اليمنية على العمل فيها. 
د- جميع ما سبق. 
4) كانت السمسرة بمثابة: 
آ-فندق 
ب-معلم حضاري 
ج-لوگنده 
د-لاشيء مما سبق 
5 من آهم الخصائص الواجب توفرها 2 موظف الفندق: 
أ-المظهر اللائم 
ب-الثقافة 


الوحدة الثالتن 


a 
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الوحدة الثالكين 
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د-جميع ما سبق 


6 تصنف الفنادق على أساس: 
أ-عدد العاملين 
ب-عدد الغرف 
ج-نصيب كل سرير من مساحة الفندق 
د-جميع ما سبق 
7 ينطبق معيار التعامل على أساس شخصي» وبشكل كبير على الخدمات: 
21 تخر 
ب-المصرفية 
ج-الفندقية 
د-جميع ما سبق 
5) تتميز اليمن عن غيرها بمكونات سياحية ما عدا: 
أ-الوعي السياحي 
ب-المواقع الأثرية 
كت 
د-لاشيء مما سبق 
9) من المكونات الأساسية لصناعة السياحة: 
أ-المناخ 
ب-المواقع الأثرية 
ج-الجزر والسواحل الجميلة 
د-جميع ما سبق 


0) تتمتع اليمن بمكونات سياحية أساسية منها: 
أ-البنية التحتية 
ب-الثقافة السياحية 
ج المزيج الترويجي 
د- لا شيء مما سبق 
11) نجومية الفندق تعتمد على: 
أ-نوع الخدمات 
ب-مواصفات أساسية 
ج-مواصفات غير أساسية 
د- جميع ما سبق. 
2) تعتبر فاعلية وكفاءة المزيج الترويجي السياحي من الأشياء التي تتميز بها : 
-مضير 
ب-اليمن 
ج-الأردن 
د- جميع ما سبق 
3) من واجبات الفندق المحافظة علی: 
أ-سلامة النزيل 
ب-أمتعة النزيل 
ج-توضيح نسبة الضرائب 
د- جميع ما سبق 
4) من عوامل نجاح الفندق: 
أ-الموقع 
ب-السعر 
ج-الديكور 


الو حدة القالكم 


a 
2 
3 
a 
۵ 


د- جميع ما سبق 


كائيا + الأسئلة القالية: 
1) تحدث عن خصائص موظف الفندق. 
2) اشرح الخدمات الأساسية المطلوبة لإشباع رغبات السائح. 
3) اذكر مع التفصيل عوامل نجاح الفندق. 
4) وضح المكونات الأساسية لصناعة السياحة» مع ذكر حقوق وواجبات الفندق. 
5 تفای ا یگ اودر والتسويق صت نها ایا لخي 


الوحدة الثالتم 


2 
2 
3 
2 
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1- المقدمي: 


1 -1 -التمهید: 
عزيزي الدارس تعتبر النظمات الصحية من النظمات الهمة 2 أي مجتمع نظرا لأهمية 
وطبيعة الخدمات التي تقدمها للمجتمع. 
وان جیوه اله الج مق هة نس خرن ما اة التقلية (سشمی عا 
تخصصي» مستوصف» وحدة صحية)» وكذلك الإمكانيات التاحة 2 الجتمع بشكل عام 
والمنظمة الصحية بشكل خاص. 
يزداد الاهتمام بإدارة المستشفيات لأسباب عدة أهمها: 
الرغبة الجامحة لدى الدول بأن تقدم الخدمات الصحية بكفاءة وفاعلية. 
تجاوز المستشفيات خدماتها التقليدية المتمثلة + الرعاية الصحية إلى خدمات اجتماعية مستقبلية 
متمثلة 4 وظيفتي التعليم ۰163010100 والبحث ۳۱۵562۲01۱10 ولم تعد خدمات المستشفيات 


فقط معالجة المرض» بل امتدت إلى وقايتهم من الأمراض الوبائية ۳۲6۷6۱۱/01 » ومتابعة المرض 
خارج المستشفى ۳0۵۱۱0۷۷-۱(0. 


2-1 - أهداف الوحدة: 


عزيزي الدارس» بعد دراستك لبذه الوحدة يجدر بك أن تكون قادراً على أن: 

1) تعرف مفهوم وطبيعة عمل الستشفیات باعتبارها منظمة صحية تقوم بأداء 
مختلف الوظائف العلاجية والوقائية والتدريبية والعلمية. 
تقارن بين التصنيفات المختلفة والتقسيمات العديدة لأنواع المستشفيات. 
توضيح الأخلاقيات الواجب توافرها ۶ النظمات المحید: بالإضافة إن 
آخلاقیات الطبیب والصيدلاتي. 


(2 
(3 


تشرح بيئة عمل الستشفی» كونها متأثرة وتؤثر بالبيئة التي تعمل فيها 2 إطار 
ا 

تناقش وظائف المستشفيات والأخلاقيات المصاحبة لأدائها 2 تقديم الخدمة 
العلاجية والوقائية والتدريبية والعلمية. 

تناقش اليكل التنظيمي للمستشفيات والعوامل المؤثرة فيه. 


الوحدة الرا 


یعم 


١ اداره‎ 


مەش و 
خم 


ت 


1 -3 -أقسام الوحدة: 


عزيزي الدارس» لكي تحقق هذه الوحدة الأهداف الأساسية المتوخاه فقد تم تقسيمها 
إلى خمسة أقسام وهي: 
2 الأخلاقيات الوا جت توافرها ف النظمات الصحید. 


3 بيكة عمل المستشفى. 
4) وظائف المستشفيات والأخلاقيات المصاحبة لأدائها. 
5) الكل التنظيمي للمستشفیات والعوامل الوثرة فيه. 


1 -4 - قراءات مساعدة: 


إن الراجع الاتية تمثل قراءات إضافية مساعدة تتعلق بالوضوعات التضمنة 2 هذه 
الوحدة فیرجی منك عزيزي الدارس أن تستفید منها قدر الامکان؛ نظرا لاتصالها 
الباشر بموضوع هذه الوحدة: 

1) مرساني حسان محمد (1990)- إدارة الستشفیات" معهد الادارة العامة- 
الریاض/السعودیة. 

2 غنيم أحمد محمد (2006)-" إدارة الستشفیات رژية معاصرة"-المكتبة 
المصرية. 

3) فارع وهيبة غالب» وكشيح علي وآخرون (2008)- آثر أخلاقيات الوظيفة 
العامة 2 الحد من الفساد الإداري'-المعهد الوطني للعلوم الادارية-مرکز 
البحوث والاستشارات-صنعاء/اليمن. 

4 نصيرات فريد توفيق (2008)-"إدارة المستشفيات"-إثراء للنشر والتوزيع - 
الأردن-عمان. 

5 الميداني عبدالرحمن حسن (2008)-"لاخلاق الإسلامية"-الجزء الأول-دار 


۳ القلم-دمشق/سوريا. 
a‏ 


الوحدة الرا 


بعم 


6 جاد الرب سيد محمد (2008)-" الاتجاهات الحديثة 2 إدارة 
المنظمات الصحية مطبعة العشري-القاهرة/ مصر. 


7) Johnes Gareth (2010) "Organizational 
Theory Design and Changes Pearson 
Prenice Hall) 


1 -5 -الوسائط التعليمية المساعدة: 


عزيزي الدارس: لكي تحقق أهداف الوحدة يجب عليك أن تقوم بالآتي: 

1) قراءة المادة العلمية الموجودة 2 هذه الوحدة» وحل تدريباتهاء والتقويم 
الذاتي الخاص بها. 

2 زيارة موقع التعلم عن بعد http//;dl.ust.edUu‏ بنظام LMS‏ 
وموقع الجامعة ۷۷۷۷۷۷۰۱۹۲۰۵0۱ 

3) أقراص الحاسوب وأشرطة التسجيل المصاحبة للكتاب المقرر من 
الوسائط التي يمكن الاستفادة منها. 

4 نماذج الامتحانات وإجاباتها النموذجية. المعدة من قبل عمادة التعليم 
الفتوح ووحدة الإشراف الأكاديمي. 


الوحدة الرايبعي 


إدارة ا 


مه وه 


2- مهوم وأنواع ووظائف المستشمیات: 


1-2-مفهوم الستشفی: 
عزيزي الدارس» يشابه الستشفی الفندق 3 کونه مکان ایواء. ویختلفان 2 البدف من الاقامة؛ إذ 
إن الاقامة 2 الستشفی بهدف الاستشفاء. بینما البدف من الاقامة 2 الفندق الاستجمام والسياحة› 
أو المشاركة 2 نشاط علمي» أو سياسي أو اجتماعي» أو عقد صفقة تجارية أو التمهید لها. 
وقد عرفت منظمة الصحة العالية الستشفی على آساس الوظائف التي یژدیها والتي تتلخص 2 
(حرستاني» 1990: 35): 
توفیر المأوى والطعام للمریض لكي یتلقی الرعاية الطبية والتمریض. 
مركز متخصص ك تشخیص الحالات التي يعاني منها الرضی. والقیام بعلاجهم وتآهیلهم سواء 
كان ذلك ك العیادات الخارجية أو 2 آقسام الستشفی الداخلیة. 
مکان لتوفر خدمات الرعاية الصحية الأولية. 
مركز لتعلیم وتدریب العاملین الصحیین. 
مركز للقیام بالبحوث الطبية والوبائية والاجتماعية والتنظيمية. 

بینما يرى جاد الرب (40: 2008) بأن الستشفی عبارة عن منظمة صحية تقوم بأداء مختلف 
الوظائف العلاجية والوقائية والتدريبية والعلمية» وآیضا الوظائف الهنية والتأهيلية» بالاضافة إلى 
وظيفة البحث العلمي. ویتفق منضمو القانون رقم (60) لسنة 1999 الخاص بتنظیم عمل النظمات 
الصحية 2 الیمن ولائحته التنفيذية لسنة 2004 مع الفاهیم السابقة. 


أسئلة التقویم الذاتي 


2-2-أنواع المستشفيات: 
تصنف المستشفيات على أساس التقسيمات التالية: 
1-2-2-الملكية: 
أ. حكومية وتعود ملكيتها للحکومة. وتنقسم إلى نوعين: مستشفيات تقدم خدماتها لكل آفراد 
المجتمع دونما تمییز» ويركز فيها على الخدمات العلاجية أكثر من الخدمات الفندقية مثل 
مستشفى الكويت 2 صنعاء» ومستشفيات تقدم خدماتها لفئة محددة مثل المستشفيات العسكرية. 
ب. مستشفيات خاصة: وتعود ملكيتها لأفراد أو مجموعة من الأفراد. أو شرکات. وتنقسم هذه إلى 
مستشفيات يمنية (المستشفى الأهلي)» ويمنية عربية (مستوصف حدة)» ويمنية» أجنبية» (اليمني 
اللماني)» وعربية أجنبية (السعودي الألماني). 
2-2-2 -نوع الخدمة. وتأخذ الأشكال التالية: 
أ- مستشفيات عامة: تقدم جمع أنواع الخدمات الطبية لتشخيص ومعالجة مختلف الحالات 
المرضية ما عدا الأمراض المعدية كالسل وغيرها. 
ب- مستشفیات تخصصیة: تشخص وتعالج جزماً من الجسم مثل العضام آو العیون. 
3-2-2 -مدة اقامة الریض» وتقسم الی: 
آ- مستشفیات ذات عناية قصيرة الأمد: يمكث الریض فترة زمنية آقل من شهر ومنها: 
مستشفیات الولادة والأطفال. 
ب- مستشفیات للاقامة طويلة الدی نسبياء ويقيم الریض فیها فترة تتجاوز الشهر ومنها: 
مستشفیات الدرن» والصحة النفسية. 
4-2-2-المستشفيات المصنفة على أساس السعة» وتنقسم إلى: 
آت اساد | تیه اة مكلا ) وسحتيا كر من ماگ سرد 
ب- مستشفيات مراكز الحافظات وتتراوح سعتها بين 60: 100 سرير. 
موت المستوصفات وتتواجد # المدن الثانوية» ومراكز الدیریات» والمناطق ذات الكثافة السكانية. 
د- المراكز الصحية وهي أصغر من المستوصفات. 
ه- الوحدات الصحية والتي تنتشر 2 آنحاء الجمهورية. 


الوحدة الرا 


یعم 


أسئلة التقویم الذاتي 


بين آسس تصنیفات وتقسیمات الستشفیات وآنواعها الختلفة. 2 
1 


خم 
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3-الأخلاقيات الواجب توفرها في المنظمات الصحیم: 


عزيزي الدارس» آصبح السلوك الأخلاقي على مستوى النظمات والمجاميع والأفراد العاملين 

فيها والمتعاملين معها بشكل مباشر أو غير مباشر مطلباً ملحاً من قبل كل المستفيدين من المنظمة 
5 0111231031 بشكل عام» إلا أنه أكثر ضرورة للمنظمات الصحية› 

نظرا لاهمية وصلة النشاط الذي تمارسه بوجود وس الانسان الذي یعتبر غاية ووسيلة کل 
لمات سواء هس | عاف او ملك او مسن اشیر فان 
1-3-مفهوم الأخلاق: 

عزيزي الدارس» الخلق صفة مستقرة 4 النفس (فطرية أو مكتسبة) ذات آثار (مدركة) 2 
السلوك محمودة أو مذمومة. ويدعو الاسلام إلى محمود الأخلاق وينهي عن مذمومها . فاذا كانت 
الصفة الخلقية 2 الانسان حميدة كانت آثارها حميدة. والعکس صحیح إذا كانت ذميمة كانت 
آثارها ذميمة (اليداني» 10: 2008) ویعتقد غالبية الهتمین والتخصصین (۰2007 0065( 
7 ۲۵۱۵۲ ۰ محمد علي. 2002) بأن الأخلاقیات عبارة عن الفرق بين الصحیح 
والخطأء والبادی والعتقدات ذات العلاقة بالأشیاء الصحيحة والخاطئة؛ أو ما یتعلق بمعاني الخیر 
0 والصحیح ]۳۱۱011 وما يجب أن یکون © 10 أ٣‏ 9لا0 وعحسه سلوك غير آخلاقي 
(الرهضي» 2010). 
2-3-الأخلاقيات الواجب أن تسود النظمات الصحية: 

تتعدد وتتنوع السلوکیات الأخلاقية الواجب تعزیز الکائن منها . وایجاد غير المتوفر منها : 

أ- عدم ممارسة الجاملات والمحسوبية: 

وتعني قيام الموظف بالاخلال بمبداً المساواة 2 تقديم الخدمات الصحية للمنتفعين» مثل قيامه 
بتفضيل أحد المرضى على أساس التمييز بسبب القرابة أو المصلحة الشخصية» وذلك بمنحه حقا 
عط الأولوية دون مبرر) لا یستحقه هو وانما یستحقه شخص آخرء مخالفاً بذلك النظام الواجب 
اتباعه. ومثال ذلك تعيين شخص 2 وظيفة أو منحه ترقية مخالفاً للنظام الذي يقر آحقیتها لشخص 


۳ 


الوحدة الرايبعي 
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ب- هنم القیام آو قبول الوساطة: 
وتعني قيام الوظف مستفلاً سلطاته أو صلاحیاته الوظيفية ونفوذه باقناع الوظف الختص أو 
الضفط عليه لتمییز آحد الأشخاص (الرضی) ے الحصول علی حق قد یکون لفیره يفتكم الحاجةه 
وهو ما فقون اله الع وميد المساواة: 
ج- عدم تعاطي الرشوة: 
وتعني طلب أو قبول الموظف مقابلاً مادياً قد يتمثل بمبلغ مالي أو هداياء أو قبوله وعدأ بذلك 
بطريقة مخالفة للتشریعات القانونية» وذلكك مقابل امه بخدمات تقع ضمن اختصاص ومهام وظیفته. 
تة الو هو عدو كس کی اا فو مق الیو وة فج ای فده 
أهدافهاء غير أن أهم هذه الأهداف تتمثل: 2 تخفيض مستحقات الستشفی» و تقديم مريض على 
آخرء وإعطاء تقارير وشهادات غير صحيحة. 
د- عدم التزوير: 
ويصنف البعض التزويرمن قبيل الغش» والبعض الآخر من قبيل الكذب بتزييف الحقائق» 
وعملياً يتم من خلال تزييف أو تغيير حقيقة مستند رسمي أو عر للإيهام بغير الحقيقة» وهذا يعني 
قيام الموظف بطريقة أصلية أو بالمشاركة بتزوير محرر رسمي أو عرك أو اعتماده. وهو يعرف أنه 
مزر كل الاجراءات الادارية الواقعة ضمن اختصاصه» والتزویر غالبا ما یتم د التشاریر 
الطبية باختلاف آنواعها (فارع وهيبة وآخرون. 20008). 
ه- عدم الفش: 
يقصد بالغش المخادعة بإظهار شيء وإخفاء خلافه. ويأخذ الفش أدوات عديدة 3 المجال 
الصحي» منها: غش الأدوية والمحاليل» وأدوات التعقيم والسلع التسهيلية» ذات العلاقة بتشغيل 
المستشفى من مأكولات وأثاث وغيرها. ومن آلوان الغش ابتزاز المرضى وآقاربهم» واستغلال حاجاتهم 
وعواطفهم. 
و- عدم الاستغلال: 
يُعزى إلى استغلال حاجات وآلام المريض وأخذ أموال منهم أكثر مما هو معتاد. ويأخذ 
الاستغلال صوراً وأدوات عديدة 4 المجال الصحيء منذ أن يصل المريض قسم الطوارئ حتى دخوله 
غرفة العمليات (.ظ حالة احتياج حالته لذلك) وحتی خروجه من المستشفىء یستطیم طالب الخدمة 
تقدير سعرها ويالتالي الشراء أو عدم الشراء 2 النظمات الخدمية الأخری؛ لكن طالب خدمة 
المستشفى (المريض) لا يستطيع ذلك لأن تقدير سعر الخدمة يتم من خلال إدارة المستشفى» وعادة ما 
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تكون الخيارات محدودة أمام الریض خاصة 2 الحالات المرضية الحرجة أو المستعجلة» ومن هنا 
تأتي أهمية موضوعية تقدير تكاليف الخدمة وعدم استفلال حاجة المريض. 


ز- عدم السرفة: 

السرقة آخذ ممتلکات وأفکار الفیر والاستیلاء علیها بدون علمهم ورضاهم خلسة وباستخدام 
الحیل والناورة والتضلیل وبصورة غير شرعية» وإذا كانت سرقة المتلکات جريمة وسلوكاً غير 
آخلاقي؛ فمما لا شك فيه بأن سرقة الأعضاء البشرية, التي شاعت 3 السنوات الأخيرة آکثر جرما 
حق الانسانية. وتعاني الستشفیات من مظاهر سلوکية غير أخلاقية عديدة آبرزها ظاهرة 
السرقات التي توثر سلباً على توجه العاملین وسمعة وفاعلية أو كفاءة الستشفی. 

عزيزي الدارس-تؤكد الدراسات بآن السرقات تحصل 2# أي مستوی !داري» وموقع وظيفي 
ومن أي فرد بغض النظر عن عمره أو نوعه (ذكر أو آنثی)» وآن تکالیف سرقة الدراء تعادل سرقة 
غیرهم 16 مرة من غير اندراء: وان 720 من سرقات الدراء تسبب ضیاعا لأموال اللستشفی بحوالي 
0 وان 760 من سرقات غير المدراء پتسبب فیها صفار الموظفين و تسبب خسائر على الستشفی 
تقدر بحوالي 20 من مجموع الأموال السروقة. وآن سرقات الذکور تعادل 4 مرات سرقات الاناث؛ 
والخسائر الناتجة عن سرقات العاملین کبار السن (60 سنة فأكثر) تفوق 28مرة تلك التي تسببها 
قات ضقان ام (25 عك فاقل). تشم السروظات اش يوا 'أدوية وتات دة 
(لسهولة بیعها). ومواد غذائية أو مستلزمات منزلية (تعود للمرضى الراقدين)» ومبالغ نقدية (يقوم 
بها أمناء الصناديق وقاطعو التذاكر) «(العنزي» ۰131 114: 2009). 

وتعزى أسباب السرقات © المستشفيات إلى: ضعف الإيمان» والظروف المادية الصعبة (شحة 
الترضيات والاجور)» وسو اختیان العاملین» وله ج غير مها وعم تطبیق مدا الثواب والعقاب؛ 
وضعف الأنظمة الرقابية» وأخيراً تفشي ظاهرة الفساد 2 الجتمع. 


من الأخلاقيات التي يجب أن تسود 3 النظمات عدم السرقة إلا أن هناك 


أسبابا قد تودي إلى السرقة ۶ الستشفیات» ج رآيك ما آهم الأسباب التي 


تودي إلى ذلك؟ 


3-3-أخلاقيات الطبيب والصيدلاني: 


جدول (1-4) أخلاقيات الطبيب والصيدلاني الواجب الالتزام بها 


الأخلاقيات (ما يحظر على الطبيب/ قانون 26 لسنة 
2 (الواد 20و 21 الفقرات من أ إلى و) الواجب 
على الطبيب الالتزام بها 
1. معالجة أي مريض - ويمكن الاعتذار عن ذلك 
إذا لم تتوفر المستلزمات الضرورية أو كانت 
الحالة خارج اختصاصه. 
2 مزاولة أي عمل آخر أثناء ساعات العمل 
الرسمية. 
3. انهاء حياة آي مريض مهما كانت حالته (مادة 
8 من القانون). 
4. استخدام آليات تشخيص تتعارض مع الأنظمة 
والقوانين السائدة» أو منتهية صلاحيتها. 
5. إجهاض النساء- ما عدا الإجهاض العلاجي 
وبموافقة الزوج والزوجة أو ولي الأمرء وإقرار 
ذلك من قبل لجنة طبية مختصة. 


أخلاقيات الصيدلاني (مادة 

1 الفقرات من ز إلى ع) التي 

يجب الالتزام بها 

.عدم تغيير واستبدال 
كميات أو جرعات 


الآدوية الوازنع كا وة 


2.عدم صرف أدوية تحتوي 
على مخدرات. 

3اعلان عن آدوية خاصة 
فيها نوع من التضليل آو 
تمس الآداب العامة. 

4.بيع أدوية بدون وصفة 
طبية من طبيب مرخص 


me 


له. 
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الاعلان عن تخصصات ومهارات فنية تتنافی مع 
أذات سا ارت 

منح وثيقة (شهادة) طبية غير قانونية (آو غير 
ا یل سین اون عل مرد 
مادي أو معنوي. 

إيواء الرضی 3 آماکن غير معدة صحياً الا ب 
الحالات الاسعافية. 

ادعاء اکتشاف علمي زورا» أو نسبة آعمال 
لفیر الیه. 

عفد اشفا اشرار مرها إل ك ال 
الضرورة» ومنها الأمر القضائي أو طلب رسمي. 
عدم القيام بأي تدخل طبي (عملية جراحية) إلا 
بموافقة المريض أو ولي آمره - ويستثنى من 
ذلك الحالات الطارتة. 


آخلاقیات آخری يحث علیها الدین الاسلامي 
(الحمادي نبیل) تشمل: 


.1 


الدوافع: شفاء المريض بغض النظر عن أي 
دوافع أخرى هي غاية الطبيب. 

الستولیة: بذل آقصی جهد 3 سبيل شفاء 
اگزیشن تسا بر ذلك معارهه ومهاداته 
وخبراته. 

القلم "احير اسشمرارية العمل على تظویر 
مهاراته ومعارفة ذات العلاقة بتجويد الأداء 
وشاع على فان اش 

خسن الخلق: دمافة الأخلاق قرلا وعملا 
اها( آتضتم) وعظهرا ماه امرض 
التواضع ذ کل شيء؛ بما فیها تبادل 


.عدم تڪرار صرف 
الأدوية إلا بوصفة جديدة. 

.بيع أدوية أو مستحضرات 
حكومية أو عينات 


العارف والخبرات مع زملاء المهنة. 

6. عدم تسخیر المهنة: عدم استغلال المهنة من 
أجل امتيازات ومنافع شخصية. 

7 العلاقة مع المرضى: تجنب الوقوع 2 علاقة 
عاطفية آو جسدية مع الریض واذا لم یستطع 
فیجب تحویل الریض إلى زمیل آخر لعالجته. 

8 تجنب الشبهات: تجنب أي نشاط أو عمل 
یتنافی وشرف الهنة والأخلاقيات العامة. 


أسئلة التقویم الذاتي 


هناك آخلاقیات أيضاً يجب أن تتوفر ب الطبیب والصيدلاني-آذگر مجموعة 
من تلك الأخلاقيات. 
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4- بیئن عمل المستشمی ۳۱۷۱۲۵۳۱۲۱۵۲۱۲ :Hospital Operating‏ 


عزيزي الدارس» يمكن مناقشة بيئة عمل الستشفی من وجهة نظر مفهوم وفلسفة نظرية 
المنظمة التي تهتم بدراسة كيفية عمل المنظمة» وكيف تؤثر وتتآثر بالبيئة التي تعمل فیها 
(01765ل:2010 ). يعمل المستشفى كأي منظمة 2 إطار نظام مفتوح 51/5161 0۵6۲( 
تتجاذبه البيئتان الخارجية والداخلية» والشكل التالي يوضح ذلك: 


العمليات 
Process‏ 


عناصر البيئة الداخلية 
Internal Environment‏ 
الأطباءء والصيادلة» والمخبريون» والممرضون. 

الإداريون. 

الفنيون (مثل الصيانة). 

الأنظمة الإدارية: (البناء التنظیمی؛ والثقافة التتظيمية السائدة). 
العمالة الخدمية المساعدة. 20 

الآلات والمعدات والبرمجيات. 

تغذية عكسية Feedback‏ 


شكل (1-4) الاطار البيئي لعمل المستشفى (المنظمات الصحية) 


1-4 -عناصر البيئة الخارجية: External Environment‏ 
٠‏ المرضى والمصابون. 
© المعلمون والمتعلمون والمتدربون. 
© الزائرون من آقارب المرضى وغيرهم. 
المجهزون والذين یوفرون للمستشفی: المال »و الآلات والعدات. وضمان الصيانة وتوفر قطع 
الغيار» الأدوية ومواد التشغيل الأخرى. 
© المنظمات الأخرى ذات العلاقة بنشاط المستشفى ومنها: منظمات البيئة» والأمن. والأجهزة 


الوحدة الرا 


© 
بعم 


9 الرقابية »و خدمات البلدية و الثقافة الاجتماعية»و درجة تطور الجتمع. 
0 يتضح من الشكل (1-4) أن المستشفى (المنظمات الصحية) يعمل 2 إطار بيئتين هما : 
3 


2-4-البيئة الداخلية :Internal Environmenî‏ 
عزيزي الدارس» يمكن القول بأن إدارة المنظمة» أكثر سيطرة وتحكماً (مجازیا) بيئتها 
الداخلية ]۳۷۱۲0۲۱۲۳6۲ ۰20۱۱۱۲0۱۱8016 إذ تستطيع إدارة المنظمة صياغة الاستراتيجية 
الملائمة ذات العلاقة بالموارد البشرية بكل مظاهرها . تلك المتعلقة باستقطاب واختيار أنواع الموارد 
البشرية» وكذلك استراتيجيات الحوافز التي تضمن الحفاظ على الموارد البشرية وتعزيز الرضا 

لديها مما يؤدي إلى الحد من السلبيات الناتجة عن عدم الرضا. 

ویحتاج ی و ین إلى المرونة 0۲93۸1٥‏ لكي يتمكن من 
التعامل مع البيئة التنظيمية الحيطة التي تتصف بالديناميكية› وزيادة حالة عدم التأكد یساعد 
البناء التنظيمي (الرن) الفعال الستشفی على سرعة التکیف. والتفیرات البيئية بشكل عام» 
والتغییر 4 الدخلات على وجه الخصوص. وتفویض الصلاحیات لكل ادارة وقسم للتعامل مع 
الرضی وفقاً للحالات التي تقابلها ومهنية عملها . ویستطیع الأفراد والدراء كذلك استخدام معارفهم 
وخبراتهم التخصصية لتشخیص حاجات ورغبات الرضی. ووضع الحلول التوازنة مما يعني إمكانية 
تحقیق الأهداف الرغوية بفاعلية وكفاءة. 

عزيزي الدارس-تعتبر الثقافة التتظيمية محصلة لفلسفة ومعتقدات الادارة لکيفية السلوك 
الواجب الالتزام به 2 النظمة. وینظر للثقافة التنظيمية على آنها الحبل السري الذي یجمع أعضاء 
النظمة من خلال أشياء مشتركة يكون هناك نوع من الاجماع علیها . و تتمثل 2: القیم والعتقدات 
والنماذج 0۲۲۳8 السلوکية. و یحدد على آساسها كيفية تعامل العاملین 2 الستشفی بمختلف 
فتاتهم مع بعضهم ومع رژساتهم ومرژوسیهم ومع المرضى والجمهور الخارجي والستفیدین بشکل 
عام. وتحدد الثقافة من خلال إجراءات العمل النمطية ۳۲۵0660۱1۲85 Standard E‏ 
(85005) +والقواضن وأكظلمة الحقوق وال بات وی لمراكزهم الوظيفية ومستوياتهم الاداریت 
وكذلك الأخلاقيات الواجب الالتزام بها. 

ووجود بيئة داخلية قوية ومتناغمة أساس انطلاق المنظمة (الستشفی) تجاه البيئة الخارجية 
وتلبية حاجات ورغبات المرضى والمستفيدين. إن مهارات القيادات الإدارية ك المستشفى 4 وضع 
الاستراتيجيات لا يكفي إذا لم تتوفر عوامل بيئة داخلية بكل مکوناتها لتنفيذ تلك الاستراتيجية. 
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3-4-البيئة الخارجية ]۷۱۳۵۲۲۳۱6۱۲۱ External‏ : 

يقصد بالبيئة الخارجية (وبما يخدم الغرض من هذا الجزء) كلما يحيط بالستشفی. وتتكون 
البيئة الخارجية من جزئين هما: 
4-4-بيئة عامة :General Environment‏ 

غاا ها بكرن قاقر اة العامة هن ای شا لا ان تار تكن اه البيقة الفافة 
على النظمات الصحية (الستشفیات) یکون مباشراً؛ ویمکن تناول ذلك بشکل مختصر على 
النحو التالي: 
آ-البعد الاقتصادي: 

عزيزي الدارس» يؤثر النمو الاقتصادي 2 الجتمع على القدرة الاقتصادية والالية للحکومة 
مما ینسحب ایجابیاً أو سلبياً على الاعتمادات الالية الخصصة للجانب الصحي. وهناك تناسب طردي 
بين درجة تطور الجتمعات والاهتمام بالجانب الصحي؛ وما یخصص له على مستوی الفرد » والأسرة 
والجتمع» وهذا ما یفسر التطور الکبیر للخدمات الصحية 2 الدول التقدمة مقارنة بالدول النامیة. 
ب-الأبعاد الاجتماعية والتقافية: 
عزيزي الدارس» یتصف البناء الاجتماعي 2 الیمن والوطن العربي بالالتزام الديني 2 آغلبه؛ 

وهذا ما یفسر كثافة الزاترین من مختلف الشرائح الاجتماعية لعارفهم من الرضی والذي یعتبر 
واجباً دينياً واجتماعیاً . مما يؤثر سلبياً على جودة الخدمة الصحية وعلی سرعة شفاء الریض. ویتعدد 
ويتنوع زوار الریض, وتتباین آحوالهم الصحية. فقد يحمل بعضهم آمراضا غير ظاهرة ولکنها معدية 
وخاصة للمرضی الذین تکون -غالبا -مناعتهم ومقاومتهم للأمراض ضعيفة. بل إن بعض الزوار 
یمارسون عادات اجتماعية سيئة أقلها التدخین. 
ویزثر كذلك الستوی الثقا 2 والعادات والتقالید الاجتماعية على درجة لدراك وتجاوب الریض مع 
تعلیمات الطبیب» واستجابته للجهود التوعوية الباشرة وغیر الباشرة. مما یژثر على جودة الخدمات 
الصحية وفاعلية وآداء النظمات الصحية. فعدم التزام وتنفيذ الریض لتعلیمات الطبیب يؤثر على 
جودة الخدمة القدمة» وفاعلية وكفاءة العالجة. 


أسئلة التقویم الذاتي 


با ید م نا ال محا عناصو البيقة ا 


والخارجية. 


ج-المنظمات الأخرى ذات العلاقة بعمل المنظمات الصحية: 

عزيزي الدارس» على الرغم من تأثير وتأثر النظمات العاملة 2 بيئة محددة ببعضها بعضاً إلا 
آن النظمات الصحية آکثر تأثرا بعمل بعض منظمات الجتمع ومنها: 
توثر فاعلية خدمات البلدیات وغیرها من منظمات البيئة على جودة الخدمات الصحية, فقد یخرج 
الووكو هن ی وهو جا خی لا ان ره تی لر كد سب لها ا تاره رة 
لیس هذا فحسب بل قد یتناول آطعمة ملوثة ب2 الطاعم أو يشتري معلبات منتهية الصلاحية. مما يؤثر 
سلباً على سرعة شفاء الحالة الى ذهب للمستشفی من آجلهاء أو تعرضه لأمراض آخری. 
وتؤثر كذلك الاضطرابات والحالات الأمنية» وعدم الالتزام بتعالیم وقوانین الرور على عمل 
النظمات الصحية» فعلی الرغم من أن تزاید الاصابات سواء الناتجة عن الأعيرة النارية أو استخدام 
السلاح الأبيض أو حوادث الطرقات يشكل فرصا بيعية للمنظمات الصحية» وخاصة التابعة للقطاع 
الخاص الا آنها تسبب نوعاً من الارباك لأقسام الطواری. وتستقبل الستشفیات اليمنية العشرات من 
المرضى الصابین اصابات متنوعة. وعلی مدار الساعة. مما يؤثر على قدرة الادارة التنب بعدد 
الحالات» ومن ثم الاستعداد لتقدیم الخدمات الصحية ذات العلاقة بالجودة المأمولة. 
5-4 -بيتة الهمات ]۳۱۱۷۱۲۵۲۳۱6۲۷ 251 ] : 

عزيزي الدارس. بيئة المهمات هي ذلك الجزء من البيثة الخارجية الذي يؤثر بشکل مباشر 
على صياغة وتحقیق آهداف النظمة (الرهضي. 2011). وتتکون بيئّة مهمات النظمات الصحية 
من: المرضىء والمصابين» والتعلمین والمتدربين والزوار والباحثین والموَمَنین (النظمات التي تمن على 
أعضائها) بأنواعهم» والذین يشكلون الستهلکین والستفیدین من الخدمات الصحية. ولابد أن 
تراعي إدارة النظمات الصحية هذا التنوع آثناء تصمیمها للمزیج التسويقي للخدمات التي تقدمهاء 
والذي يتكون من العناصر الوضحة 4# الشکل (2-4) الاتي: 


الو حدة الرا 


بعم 


١ اداره‎ 


مەش ه 


خم 
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الأفراد ۳60016 


التوزيع 

Place 

الترويج 
promotion‏ 


شكل (2-4) عناصر المزيج التسويقي للخدمات الصحية المصدر: غنيم 2006 :376 
أولاً: النتج Product‏ : 


هو ت ا ا غيل 
process‏ 


الإثبات المادي 
Physical Evidence‏ 


يجب أن يراعى عند تصميم وتقديم الخدمة الصحية مراعاة حاجات ورغبات وخصوصية 
المستفيد واختلافاتهم الفردية. ويؤدي شخصية الخدمة إلى زيادة رضا المريض على وجه الخصوص 
ومرافقيه وزواره. 
ثانیا : السعر ۳۲[66: 

موضوعية السعر وعلمية تحدیده على آساس الدراسة العلمية کسلوك التحالیف والحد من 
الفاقد وتعزیز كفاءة الاستفادة من الوارد» وعدم استفلال آلام وحاجات الریض واستغفاله (الاعتقاد 
الخاطیع بجهل وعدم فهم الریض) وكذلك طرق وآسالیب استیفاء آجور الخدمة محك عملی لعبقرية 
وآخلاقيات القیادات الادارية £ النظمة الصحید. 


الوحدة الرا 


بعم 


إدارة ا 


ثالثاً: التوزيع ۱206: 
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يقصد بها توفير الخدمة 4 المكان والزمان الذين يرغب فيهما المستفيد أو المريض» ويعتمد 
تحقيق ذلك على فاعلية التصميم البندسي للمنظمة الصحية. والترتيب الداخلي للتسهيلات الداعمة 
Facilities‏ ۵00۲11۱9 9۱. 
رابعاً: الترویج ۲۵۳0۵10: 

عزيزي الدارس؛ يؤدي زيادة الطلب على الخدمات الصحية بشکل عام وك الیمن على وجه 
الخصوص إلى اصابة بعض القیادات الادارية بالفرور (للأسف)؛ ومن ثم عدم إعارة مسألة الترویج 
الاهتمام الذي یستحقه. مما ينتج عن ذلك عدم رضا الستفیدین والرضی, وبالتالي ذهابهم إلى 
الخارج للبحث عن العلاج على الرغم من توافر الإمكانات المادية المعقولة» والكوادر اليمنية التي لا 
تقل (إن لم تكن أفضل 2 بعض الأحيان) كفاءة عن نظیرتها ‏ الخارج. 
خامساً: الإثبات المادي ۴۷۱06066 Physical‏ : 

عزيزي الدارس» يشكل هذا العنصر تحدياً بالنسبة للمنظمات الخدمية, نظراً لخاصية 
الخدمة. وكونها غير ملموسة. وأن إدراكها ضمني أكثر منه ظاهري» وعليه فان أحد مؤشرات 
نجاح إدارة النظمة الخدمية ا کيفية البحث عن وسائل لحمل الخدمة شيثا ملموسا ومدرکا. 
سادسا: عملیات التشفیل 700655 : 

وق بها عات السياى الخن مه وال خر ات و اتك عد اة لذ مند ان يطلديا الخيوة 
أو الو اروخ عض ن القاكية اترو ورام هن دات 
سابع : الأفراد ۳600۱6: 

زين الدارني کل الوارد البشرية ف النظيات الصنحية امود الفقري فتاه کون 
طبيعة نشاطها يتمد وبشگل آساس علیها. وعلیه فان ممارسة الوظائف التخصصية للموارد 
البشرية والتي منها الاستقطاب والاختیار والتعیین والتطویر والتدریب وعدالة تحدید الاجور والرتبات 
واستراتیجیات الحوافز الختلفة مسالة .2 غاية الأهمية لنجاح وفاعلية آداء النظمة الصحید. 
ثامناً: الجهزون 50016۲5: 

التعامل مع الجهزین ب النظمات الصحية ریما لا یختلف عن النظمات الأخری, مع الأخذ 3 
تا خصو هة هيل هذه اللأخاينات حاصة عند الحدايف هن الأ و الأمصال انرا المخقرية. 


الوحدة الرا 


یعم 


١ إدارة‎ 


مەش ه 


خم 
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5- وظائف المستشطى» والأخلاقيات المصاحبن لأدائها: 


عزيزي الدارس-تمارس آغلب المستشفيات 2 العصر الحديث وخاصة الحكومي منها 
الوظائف التالية: 
1-5-الوظيفة العلاجية: 

تتولى المستشفيات مسئولية استقبال المرضى والمصابين بشتى آنواعهم. ومن ثم القيام 
بمعالجتهم 2 أقسامها الداخلية والعيادات الخارجية. ويستمد المستشفى شرعية وجوده من فاعليته 
(أداء الأشياء الصحیحة)» وكفاءته (أداء الأشياء بطريقة صحيحة) 2 القيام بهذه الوظيفة؛ كونها 
أساسية ۳۱۱۳۵10 ©001) بالنسبة للمستشفى. ويتطلب القيام بمثل هذه الوظيفة الاتي: 

أ- استخدام التكنولوجيا التقنية والیکانيکية. 2 عمليات التشخيص والعالجة. 

ب- توفيربيئة اجتماعية ونفسية ملائمة أثناء تقديم الخدمة داخل المستشفى. 

ج- توفير التسهيلات اللازمة لراحة المريض» و تشمل: أماكن الانتظار المريحة؛ وعنابر 

وغرف استضافة المرضى السريرين. 


أسئلة التقويم الذاتي 


الوحدة الرا 


عدد وظائف النيشكيفي , والكخلذقياك الصاحبة لأدائها: 


بعم 


إدارة ا 


مه ه 


-البعد الأخلاقي: 4 تقديم الخدمة العلاجية (نصیرات. 2008): 
الأخطاء: (سلوك غير أخلاقي) الأخطاء الشائعة سلوك غير آخلاقي 2# تعامل المستشفيات مع 
المرضى» وتشمل السلوكيات غير الأخلاقية التي تقع فيها المستشفيات الآتي: 
1+ احلال الأرقام بدلا من الاسماء آشام الشعامل مع اگریهن:و خوضا عق استخدام آسمه يقال 
(الریض رقم كذاء 2 الفرفة رقم كذا). 
ب- عدم توفیر الراحة (الپدوء) الكافية لحالة الریض. 
ج- التعامل مع الریض بکبریاء وعجرفة من قبل بعض الأطباء والمرضین. 
د- سوء تقدیر ذکاء ونباهة المريض» والافتراض الخاطئ بوجوب انصیاع المرضى» والتقید بما 
يطلب منهم دون الحاجة إلى تفسیر وتوضیح ذلك لهم. وكذلك الافتراض الخاطی بأن 
وقت الهنیین التخصصین أكثر آهمية من وقت الریض (نصیرات» 20008:59). 


أسئلة التقویم الذاتي 


اشرح البعد الأخلاقي 2 تقدیم الخدمة العلاجية. والأخلاقيات الصاحبة 
لاداء الوظيفة العلاجية التي يجب الالتزام بها. 


-الاخلاقیات الصاحبة لأداء الوظيفة العلاجية التي يجب الالتزام بها (نصیر. 2008): Hospital Ethics‏ 
عزيزي الدارس-یجب أن یتسم تعامل الستشفی مع الرضی. الأخلاقيات الآتية: 
ك الاحترام والشاواة والمدالة ف التعامل هع الرضی دونما التمییز بیتهم على آسانن؛ القع 
والقبيلة» والنطقة. والاتجاه السياسي. والمركز الاجتماعي. والغنی والفقر أو العمر. 
ب- الحافظة على سرية مرض الریض. وشرح حالته الرضية دونما جرح مشاعره الانسانية 
وفكيسة من الشماء, 
ج- توفیر الرعاية الصحية على أساس حاجة المريض. 
وك توفیر مکان اماك و اقا ماد اة تریشن وكوك الأقتسعيادية وا كفاع بف 
حا ا ا وال رة 2 تقر یت اا 


الوحدة الرا 


یعم 


ه- عزل الریض والذي يسبب مرضه العدوی للآخرين» بغض النظر عن مرکزه ۴ 
الاجتماعي والاقتصادي» لكن من غير جرح مشاعره. ك 
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الوحدة الرا 


بعم 


إدارة ا 
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و- ابلاغ الجهات المختصة عن أي حالة مرضية وبائية وفقاً لقائمة الأمراض الوبائية المقرةء 
أو أي حالة وفاة وبائية 4 المستشفى خلال 24 ساعة من اكتشافها أو حدوثها (قانون 
رقم 60 لسنة ۰1999 مادة 14). 
2-5-الوظيفة الوقائية: 
عزيزي الدارس-تسهم المستشفيات 2 الرعاية الصحية الأولية» والحد من المشاكل الصحية 
التي يواجهها المجتمع من خلال: إعطاء اللقاحات ضد الأمراض الجائحة (احتمال انتشارها 2 
الحاضر أو 2 المستقبل)؛ وشلل الأطفال» والأمراض الأخرى ذات العلاقة بالأمومة والطفولة» التي 
تعتبر من حملات الوقائية الوطنية والتي تقوم بتنفیذها الحكومات + الدول المختلفة» وچ اليمن على 
وجه الخصوص. فعلى سبيل المثال أكثر هناك من 2774 وحدة رعاية صحية أولية و 49 مركزا 
للأمومة والطفولة منتشرة 2 جبال وسهول ومدن وقرى الجمهورية اليمنية تقدم من خلالها الرعاية 
الصحية الأولية (كتاب الاحصاء: 387 :2008): وكذلك العمل على الحد من انتشار الأمراض 
المعدية» وإبلاغ الجهات الحكومية ذات العلاقة 2 حالة اكتشاف أو استقبال مرضى لديهم أمراض 
معدية. أو الإسهام 2 تثقيف وتوعية الجمهور بطرق الوقاية منها. 


يجب أن يصاحب ممارسة آداء الوظيفة الوقائية سلوكيات أخلاقية... 
اذكرها. 


-الأخلاقيات المصاحبة لأداء الوظيفة الوقائية التي يجب الالتزام بها : 
عزيزي الدارس» يجب أن يصاحب ممارسة وآداء الوظيفة الوقائية سلوكيات آخلاقية تشمل 
(اللائحة التنفيذية للقانون ۰1999/600 مضمون المادة 17 فقرة ز): 

أ- الإبلاغ عن أي حالة مرضية معدية بغض النظر عن شخصية المريض ومکانته الاجتماعية 
والاقتصادية وغيرهاء مع ضرورة المحافظة على كرامة وإنسانية ومشاعر المريض» أي دون 
المساس والخدش بكرامته. 

ب- التخلص السليم والعلمي من النفايات الصلبة والسائلة. بما لا يؤدي إلى الإضرار بالبيئة 
الداخلية للمستشفی والبيئة الخارجية (البشرء الاء. الواءء التربة» النبات والحيوان 
وغيرها) 4 المدى القصير والبعيد. 

ج- المشاركة بأمانة وصدق وإخلاص 2 حملات التطعيم والتحصین. التي تتبناها الجهات 
الحكومية الختصة. مع تقديم الدعم المادي والفني اللازم لإنجاح مثل هذه الأعمال الوطنية. 

د- تقديم المساعدات والعون لمرضى وضحايا الحوادث الذين يعانون من إعاقة جزئية أو کلیت 
أو ذوي الاحتياجات الخاصة» بما يمكنهم قدر الإمكان من الاعتماد على آنفسهم؛ 
وممارسة حياتهم بشكل طبيعي. 

ه- استخدام الأمصال اللقاحات والتي عادة ما توزعها الجهات الحكومية المختصة بأمانة 
وصدق لما خصصت له. وتنفین التوجيهات الرسمية ذات العلاقة بمجانية تقديم هذا النوع من 


ازن ناغلاقات ال تاح ما ك اة اة 
والأخلاقيات الت تضاح ممارسة ادا الو ظليفة الوقائية, 


الوحدة الرا 


یعم 


ادارة المستشة 


مه 
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3-5-الوظيفة التعليمية والتدريبية: 

عزيزي الدارس؛ تعتبر المستشفيات المكان اللاتم والطبيعي لتعلم وتدرب طلاب المعاهد 
والكليات الطبية المختلفة. تفتح المستشفيات العامة (مستشفى الثورة العام» والمستشفى الجمهوري: 
ومستشفی الکویت) آبوابها للطلاب المتخصصين 2 العلزم الطبية. خاصة الذين هم يذ المزاحل 
الأخيرة من الدراسة للتعلم والتدرب الباشر (الممارسة) وغیر الباشر «الملاحظة) تحت إشراف 
آساتذتهم الجامعیین والأطباء العاملین لدیها. 
-الأخلاقيات الصاحبة لأداء الوظيفة التعليمية والتدريبية والتي يجب الالتزام بها : 

موي قاری تنوم لو کات الأخلاقية لواحي الالتزام. بها على مغر ا 
قى( «الجبوعة واه تزا 

[- عدم إخضاع آوجعل آوتحویل المريض إلى حقل تجارب» وإذا كان لابد من إخضاع حالته 

المرضية للتعلم والتدرب فلابد أن يراعى 24 ذلك آدميته ومشاعره الانسانية» ولابد من 
التوضيح للمريض البدف النبيل من وراء إخضاع حالته المرضية للدراسة. 

ب- حيادية التعامل مع المتدربين والتعلمین» وعدم التمييز بينهم لآي سبب» وتطبيق مبداً 
تكافؤ الفرص .3 عمليات التعلم والتدرب» والتأكد من دقة وأخلاقيات منح الشهادات 
للمتدربين دون محابة أو مجاملة؛ لأن التدرب العملي جزء من دراسة التخصص 2 العلوم 
ال 

ج- الإيمان بان تهيئة وتوفیر البيئة الملائمة لعمليات التدرب والتعلم بكل عناصرها التي تشمل: 
القاعات ارات واتعاملن. و افیا راتسا اسر موی البشرية كما 
وتوعا؛ المتمظلة»بالدكاكرة والعمالة المساعدة: والسطومات والهيلات دات العلاقة جزه 

فخ السوولية امه اس ینس انشا ومظهرا ایاع. 


آسئلة التقویم الذاتي 


الو حدة الرا 


ما هي الأخلاقيات الصاحبة لأداء الوظيفة التعليمية والتدريبية التي يجب 
الالتزام بها؟ 


بعم 


إدارة ا 


مه ه 


4-5-الوظيفة البحثية: 
عزيزي الدارس» يؤكد ما تنشره وتبثه وسائل الإعلام المختلفة والشبكة العنكبوتية من 
اختراعات طبية مختلفة ذات علاقة باللقاحات E es‏ للكثير من الأمراض وخاصة المستعصي 
منها والتي مصدر معظمها المستشفيات أهمية التسهيلات البحثية التي تتيحها المستشفيات للدكاترة 
والعلماء 2 المجالات الصحية المختلفة» وتشمل التسهيلات الموفرة من قبل المستشفيات: المكتبات 
والعامل» والمختبرات المجهزة بالتقنيات التكنولوجيا بشقيها الآلي والعر2 ١1310‏ 200 ]501 
وغيرها من السلع التسهيلية. 
عزيزي الدارس. الأخلاقيات المصاحبة لأداء الوظيفة البحثية التي يجب الالتزام بها تشمل: 
أ- أمانة التعامل مع المرضى الذين تجرى عليهم البحوث. والمحافظة على خصوصياتهم 
وأسرارهم وعدم افشاء أي معلومة بدون موافقة المريض. 
ب- عدم إخضاع المرضى خلسة للتجارب والبحث دون آخذ موافقتهم المسبقة. 
ج- التأكد السبق من عدم تأثير الأدوية والعقاقير الطبية (التي قد يحتاج الباحثون إلى 
یرای اس ای يديا سا 
د- نبل وأخلاقيات الغرض من البحث والنافع العامة والانسانية الناتجة عن انجازه أي أن یکون 
العائد أكبر من التكلفة. 


5-5-الوظيفية التأهيلية: 
عزيزي الدارس» توفر بعض المستشفيات مراكز للعلاج الطبيعي للمصابين 4 الحروب 
وحوادث الرور» وذوي الاحتياجات الخاصة» ومن ثم إعادة تأهيلهم للقيام بأعمال وأنشطة تتلاعم 
وحالاتهم. 
من يدير المستشفى طبيب آم إداري متخصص؟ 
هناك رآیان 2 من يدير المستشفى: 
[- بسند منصب مدیر الستشفی إلى طبیب؛ لأنه أككن قدرة على التعامل مع زملاثه من آطباء 
وممرضین وممرضات. 
ب- پسند منصب مدير الستشفی إلى مدير متخصص؛ لأن إسناد هذا النصب إلى طبيب يؤدي 
إلى حرمان الجتمع من طاقة فنية هو بأمس الحاجة لاء إذ أن عمله الاداري سوق یعطله 
اه ین 
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ج- الجمع بين الاتجاهين من خلال تقسيم البناء التنظيمي إلى قطاعين وبالتالي سلطتين طبية 


وإدارية: 
:5 قطاع طبي ويديره طبيب متخصص» لأنه أكثر قدرة على التفاهم مع زملائه 2 الأمور 
الفنیة. 
- قطاع فني ویدیره مدير متخصص > الادارة. 


أخذت بهذا الاتجاه دول كثيرة منها اليمن كما هو سائد 2 مستشفى الثورة العام 2 صنعای 
والتنسيق ‏ هذا النوع من التنظيم أكثر تعقيدا وصعوبة وبشكل خاص كك المستشفيات كبيرة 
الحجم والتفاهم. والانسجام بين القطاعين يساعد على تقديم الخدمة الطبية بفاعلية وكفاءة. 


6- معايير جودة الخدمات الصحيث وأهم التحديات التي تواجهها: 


1-6-التحديات التي تواجه إدارة المستشفيات: 
آ- شحة الموارد وزيادة الطلب على الخدمات» ومن ثم ضرورة العمل على كفاءة استفلال الوارد 
المتاحة» وتنمية وتطوير الموارد الحالية» والبحث عن موارد جديدة. 

ب- عدم رضا وخيبة آمل وانعدام ثقة المرضى بالخدمات الصحية المقدمة من النظمات الصحية 
اليمنية» سواء العامة أو الخاصة منها. ويكمن التحدي الذي يواجه الادارة 2 كيفية 
تصحيح المفاهيم الخاطئة والاتجاهات السلبية لدى المواطنين» وبناء ثقة بينهم وبين 
الخدمات الصحية المقدمة» من خلال تصميم مزيج تسويقي خدمي يلبي حاجات ورغبات 
الف 

ج- انخفاض الكفاءة الناتج عن هدر الموارد على الرغم من قلتهاء وسوء استخدامهاء ومن 
مؤشرات ذلك: عدم وضع الشخص الناسب 32 المكان المناسب؛ مما ينتج عن ذلك قرارات 


الوحدة الرا 


بعم 


إدارة ا 


خاطئة وتعامل سيئْ مع طالبي الخدمات» وجود قراغات (عناير» وغرف مخصصة 


0 
4 


زكرن كن 2 الات اا وعدن الأدارة عزن ا مما سسب باه 
التكاليف القايقة للقدمة القدمة 
د تفای الا نی لالم این وكير الاين «الأطباء. والمركين. والعمالة 
الخدمية. مما ينتج عنه انخفاض: الأداء والولاء التنظيمي: والتکاسل وعدم التحمس 
آثناء تقدیم الخدمة. وسوء التعامل الظاهري والضمني مع طالبي الخدمات؛ وزيادة معدل 
الفیاب والتمارش ودوران العمل» وتفلیب الصاحة الشخصية علی مصاحة النظمة آو 
الستشفی. صياغة وتصمیم استراتیجیات حوافز متوازنة تحقق نوعاً من العدالة والاشباع 
لحاجات ورغبات کل العاملین ذا الستشفی. مع الأخن ف الاعتبار الاختلافات الفردية, 
وخصوصیات بعض الادارات والأقسام؛ وکل ذلك يشكل تحدیاً آمام الادارة. 
وك تشكل يهك وإتساتية ولكلؤقنات. الخدمات الضصبعية والأمقادات ‏ اللافة كيدا 
ومعوقات تحد من حرية صانع ومتخذ القرارات .3 المستشفيات آشاء التعامل مع طالبي 
الخدمات الصحية. 


أسئلة التقويم الذاتي 


ما هی التحديات التى يمكن أن تواجه إدارة المستشفيات؟ 


2-6-خصائص عمل المستشفيات: 
عزيزي الدارس» يتصف نشاط وعمل المستشفيات بخصائص تختلف عن المنظمات الخدمية 
الأخری. منها: 
ته .كبوؤرة التدرارية مات لفات وتفن الفاغ على مدای انامه( طران ساسا 
النهار واللیل). ولیس لادارة الستشفی أو العاملین فيه أي خیار 4 تحدید آوقات تقدیم 
الخدمات. 
ند مرونة الافصنالات ذا لهاد ولا تسم تقواعن تاا كدي لذ ت التراهيل بن 
الستویات الادارية العلیا مثلاً والمرضین 2 عنابر الرقود والطواری وکذلك السوال عن 
الحالات اخوضية: والخال 5اك ف خرف الععلنات اذ شوه قیها الاتضالات غير الرسمية 
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ج- التأكد من استمرارية التيار الكهربائي وغيره من الوقود 2 المستشفى حتى لا تتعطل 
العمليات الجراحية وغيرها من الخدمات الضرورية. 
د- تمارس غالبا ب2 المستشفيات (الحكومية 2 اليمن سلطتان طبية وإدارية: 
-سلطة طبية 110111185لا4 اMedica‏ : تتمثل هذه السلطة 4 توجيه الأطباء والمرضین 
بالتعليمات الطبية ذات العلاقة بنوع الرعاية اللازمة للمريض ونوع الدواء ومدة الإقامة اللازمة. 
-سلطة إدارية ۵۵۱۳0۲۱1165 Management‏ : تتمثل هذه السلطة 2: تحديد الرسوم؛ 
وفترات الناوبة» وتوفير المستلزمات الضرورية لتقديم الخدمات الطبية. 

ه- الحاح الطلب على الخدمة الصحية: ومن ثم ضرورة التجاوب معه 4 الحال» ومن 
الصعوبة بمكان تأجيله وخاصة 2 حالة الأمراض الطارتة. 

و- المهنية العالية والتخصص للعاملين 4 الستشفی» ومن ذلك: الأطباء كأكبر وأكثر 
العاملين تخصصاً و مهنية» ويلي ذلك الصيدليون والمختبريون فالممرضون: مما يعطيهم 
نفوذاً وسلطة مهنية كبيرة على الفئات الأخرى من العاملين المرتبطة مهامهم برعاية 
المرضى. 


آسئلة التقويم الذاتي 


يتضمن نشاط وعمل المستشفيات خصائص تختلف عن المنظمات الخدمية. 


3-6-معايير جودة الخدمة الطبية الصحية: 
عزيزي الدارس» تسعى المنظمات الصحية بفض النظر عن ملكيتها إلى الرقي بجودة 
الخدمات التي تقدمهاء مع اختلاف الغاية من وراء ذلك: 
أ- تهدف المنظمات الصحية الحكومية من تحسين الجودة إلى كسب رضا الحكومة. 
وبالتالي الحصول على المزيد من الدعم من ناحية» والی تعزيز الثقة بينها وبين المواطنين 
من ناحية أخرىء وبالتالي زيادة الدخل من الرسوم رغم تواضعها. 
ب-تهدف المنظمات الصحية الخاصة من تحسين الجودة إلى تعزيز الرضا والثقة بالمنظمة من قبل 
الزبون» وبالتالي: زيادة مبيعات الخدمة» والحصة السوقية» والموقف التنافسي. 


عزيزي الدارس» وهناك معايير يمكن الاسترشاد بها 2 تحسين جودة الخدمة الطبية منها: 

أولاً: توفير التكنولوجيا وتشمل: 

أ- آلات ومعدات تشخيصية ملائمة لطبيعة نشاط المنظمة من ناحية» وتلبية رغبات الزيائن» 

وتمزیز القوة التعاضسية من ناحية ثانية. 
ب- معارف ومهارات لدی الأطباء تؤهلهم لاستخدام الالات والعدات بكفاءة 2 تشخیص 
ومعالجة الزیائن. 

كان 5 خي الخدم ال 
تقديم خدمة لكل فرد حسب حالته المرضية» والتفاعل الانساني بين مقدمي الخدمة (الممرضين 
والمرضات) بشگکل عام والطبیب العالج يشكل خاص پساعد على نجاح تشخیص الداء ووصف 
الدواء» وبالتالي الشفاء باذن اللّه. 
ثالثاً: البيكة الداخلية: 
یعتبر محتوی 201116111) البيئة الداخلية للمنظمة الصحية الوجه الآخر للخدمة» و يشمل: التغذية 
الجيدة للمرضی الراقدین» و ملاعمة وسائل الراحة القدمة لشرائح النزلاء» وخدمة الایواء» والسرعة 
تقدیم الخدمات. وتعتبر البيثة الداخلية وما تحتویه من عوامل ساس نجاح وجودة الخدمة. 
آنه ما الوهاية الس لاك الريك 
عزيزي الدارس» يعزى عدم ملاءمة الرعاية الصحية إلى أحد الأمور التالية: 
قد نفسر زيادة الرعاية عن الحاجة بأن البدف من ورائها الريح بالنسبة للمنظمات الخاصةء والنفاق 
والفزلف إذا كاف التنظمة مات ركد كرك الرعاية "كير الكمرورية للنريكن ی جات هما يدل 
فل راع اة 
يؤدي نقص الرعاية إلى سخط وعدم رضى الزبون» والتأخير + شفائه أو تدهور صحته. 
کات الوضوفية حزن تكله نک بت 
یخضع تقدیر تكلفة الخدمة الطبية إلى إدارة النظمة الصحية والأطباء العالجین. ولیس للمریض أي 
کیان ك ذلك يخلاق العان ك النظليات الشدنية الأحرى أو الصداهية وتأسيسا على اس أن 
يكون تقدير تكلفة الخدمة وأجور الأطباء مبنياً على التحليل العلمي» وآخذا ‏ الاعتبار معدل دخل 
الجتمع بشکل خاص وركذا جودة الخدمة والتسهیلات الخدمية والسلعية القدمة للمریض. 
ساسا کربت اماما 
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عزيزي الدارس» تسهم العمالة المساعدة بأنواعها ب4 المنظمة الصحية ب4 جعل الخدمة جيدة من وجهة 
نظر الزبون أو العكس؛ ولذلك يجب إعطاء هذه الشريحة من العمالة الأهمية التي تستحقها من 
حيث: التدريب (علی مهارات ومعارف وسلوكيات جديدة. أو دورات تنشيطية)؛ والتطوير التقني 
والسلوکي. وتلمس الجوانب المؤثرة على الرضا لديه ومعالجتها أولاً بآول لما لذلك من آثر بالغ على 
جرد لکوت زا لیم ها 


سايعا تال 
عزيزي الدارس» يتفق أغلب المتخصصين 2 الإدارة بأن الأداء المرضي للأفراد ناتج عن الرضا 


الوظيفي الذي هو محصلة للحوافز المادية والمعنوية. وعندما يطالب مسئولو النظمات الصحية بتحسين 
وضعها الحالي» فإنه يفهم بأن المقصود تحسين مرتبات وأجور الكادر الطبي» متجاهلين الاجور 
والمرتبات التي تتقاضاها العمالة المساعدة مما ينعكس سلباً على جودة الخدمة. 

وقد يكون لدى المنظمة كادر طبي جيد ومتميز ۵1076011211010 الا أن ذلك التميز والقوة لا 
يكتملان دون توافر عمالة مساعدة مؤهلة يسودها الشعور بالرضاء وهذا لن يتأتى دون عدالة ج 
الحوافز. 

ثامناً: إرشاد وتوعية الزبون: 

التزام المريض بتعليمات ونصائح الطبيب أمر بالغ الأهمية. درجة وعي وثقافة المجتمعات مرتبطة 
بدرجة التطور والتحضر التي وصلت الیه. والحد من تدني الوعي بأهمية الالتزام بإرشادات الطبيب 
يمكن معالجتها من خلال: 

الأطباء والعاملين خاصة إذا نشأت علاقة شخصية بين المريض وهؤلاء. 

أشرطة الفيديو التي يمكن أن تعرض 2 العنابر والصالات. 

اللصقات والجرائد والمجلات ذات العلاقة. 

إعداد برامج خاصة بذلك ..... الخ. 


7- الهیکل التنظيمي للمستشفيات: 


عزيزي الدارس؛ يعتبر التنظيم إحدى الوظائف الإدارية التي يمارسها المدير بغض النظر عن 
المستوى الإداري الذي يعمل فيه. وعند تصميم البيكل التنظيمي لأي منظمة فلابد أن يراعي 2 ذلك 
الإجابة عن التساؤلات التالية: 
ما هي المهام التي يجب أن تؤدى؟ 
وتتباين هذه المهام 4 المنظمات الصحية من إدارة لأخرى ومن قسم لآخر (حنفي» 1972) أهمها 


أ. إدارة التمريض: المهام الأساسية لإدارة التمريض ك أي مستشفى هي تقديم الرعاية التمريضية 
للمريض باعتبار ذلك جزءاً من العلاج» وتنقسم هذه المهام إلى فنية وإدارية. 
وبالرغم من أهمية دور الطبيب 3 الستشفی, إلا أن الوقت الذي يقضيه مع المريض يعتبر قليلاً جدا 
قياسا بالوقت الذي يقضيه المرض أو المرضة. ولذلك نجد أن الممرضين والممرضات يشكلون 
أغلب القوى العاملة 2 آي مستشفی» نظرا للدور الذي تلعبه هذه الفثة من القوى العاملة بك 
المستشفى. 

عزيزي الدارس» يشكل المرضون والممرضات 40 من القوى العاملة ب2 أي مستشفی 
مما يعني ضرورة إدارة هذه الفئّة من القوى العاملة بكفاءة وفاعلية (حرستاني» 1990). ویشکل 
الممرضون 2 اليمن 159 من القوى العاملة 2 القطاع الصحي (إحصاتيات ۰)20008 وهذا يؤڪد 
أهمية هذه الفئة. 
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القيا ض الأعمال الروتينية: 1 
a‏ الممرض يرشد المريض إلى شراء الأدوية والعودة إليه 
قیاس: الحرارة» النشضات» 9 
2 لکی پرشده 2 كيفية استخدامه لا 


الضشغظ» 0 4 الور ١‏ 
1 


إدخال المرب 2 على الطبيب 
الریض یحتاج إلى بعض الأدوية 


مسناعنة 0 أثناء فحص ۱ 


المريض من خلال مناولته بعض ااا 


الأدوات | 


دس 
یحتاج الریض للبقاء 4# الستشفی 


یقوم المرض أو المرضة بترقید الریض وتنفین تعلیمات الطبیب من خلال 
اعطاء الأدوية اللازمة 


4 موعد العملية (إذا كان هناك عملیة) يتم تحضير الریض وغرفة العملیات 
قبل أخن المريض إلى غرفة العمليات 


الدخول مع الطبيب [لی غرفة العملیات» ومساعدته ك إجراء العملية 
أخذ المريكن إلى غرفة سین إخراء العملية 
آخنه إلى العنبر الذي آتی منه بعد أن یفیق من الخدر 


الخاصة بالأكل والأدوية ومتابعة حالة الریخن 
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شكل (3-4) مخطط مبسط لنشاط المرض أو المرضة 
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ب. مهام إدارة التخدير: الإشراف على عمليات التخدير التي نتم 2 غرف العمليات المختلفة 2 
الستشفی» كذلك من مهام المتخصصين 2 هذه الإدارة التعرف على التشخيص» ودراسة نتائج 
التحليل التي تمت 2 الأقسام الأخرى» قبل أن يتم تحديد نوع وجرعة التخدير التي تعطی للمريض. 

ج. العيادة الخارجية: المهام الأساسية لبذه الادارة هو: المشاركة 2 الرعاية الصحية للمجتمع؛ 
وتشخيص حالات الرض 4 وقت مبكر. كذلك تقديم الخدمات الإسعافية لمن يطلبها 2 أي وقت. 
د. المعامل الإكلينيكية: المهام الأساسية لبذه الوحدات هي: القيام بالفحوص والتحاليل المعملية 
اللازمة لتشخيص وعلاج مرضى الستشفی» وكذلك المشاركة 2 الأبحاث التي تؤدي إلى التقدم 
الطبي. 

و. إدارة الصيدلية: المهام الأساسية لبذه الإدارة هو: توفير الأدوية والمحاليل الطبية سواء من خارج 
المستشفى أو تركيبها داخل المستشفى» كذلك تحضير الكيماويات والمخدرات وكل ما يقرر 
للمريض. 

من سوف يؤديها؟ 

كيف يمكن أن توضع المهام 4 مجموع (أقسام ثم إدارات)؟ 

من يرفع التقارير ولن؟ 


أن نتن ارا 


1-7-أهم العوامل التي توثر ب4 البيكل التنظيمي للمستشفيات: 
أولاً: حجم المستشفى ٩526‏ ۲۱090[121: 

أ ويسوة خجم استققی على اسان 

ب-عدد الأسرة. 

ج- عدد الأقسام الوجودة 8 الستشفی. 

د- حجم القوی العاملة (اطباء» ممرضین وممرضات؛ فنیین» عمال خدمات) ف الستشفی. 


الو حدة الرا 


یعم 


١ إدارة‎ 


مەش ه 


خم 


3 


انا «قوهية الخدهة الطبية: 

يؤدي تعدد التخصصات (قسم: الباطنية» القلب» العظام الکلی. آنف وآذن. أسنان.....الخ) إلى 
تعقد البناء التنظيمي. 

-نوعية البناء التتظيمي: (آلي» مختلط» عضوي): 

كلما كانت البيئة التي يعمل فيها المستشفى مستقرة نسبيا فإن البناء التنظيمي يميل إلى الآلية 
0 والعحس 9 حالة ما تكون البيئة غير مستقرة بمعنی تذبذب إقبال المرضى على 
المستشفى. 


أسئلة التقويم الذاتي 


اذكر أهم العوامل التي تؤثر 4 اليكل التنظيمي للمستشفيات. 
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2-7-التدرج الوظيفي للأطباء: 

یترقی الأطباء وظيفياً على أساس الأقدمية 4 ممارسة المهنة 2 مستشفی مرتبط بإحدى 
كليات الطب العترف بهاء ویترقی كذلك 4# حالة الحصول على شهادة 4 نفس التخصص مع 
ممارسة للمهنة» شكل (4-4) يوضح نظام الترقية المتدرج الذي يطبق 2 أغلب الدول ومنها اليمن. 


الدرجة 


في أحد المستشفيات خمس سنوات ثلاث سنوات سنتين سنتين سنتين 

التعليمية المرتبط على الأقل 5006 ۱ 

7 0 تدرب في العيادات 
بكلية طب معترف بها الخارجية والطواری 


شكل (4-4) نظام التدرج الوظيفي للأطباء العاملين 2 المنظمات الصحية 
الصدر: تم بناء هذا الشكل معتمداً ب ذلك على كتاب حرستاني» 1990 
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بعم 
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3-7-أنواع هياكل التنظيمي السائد 4# المستشفيات: 
عزيزي الدارس» يقسم کتاب الإدارة التنظيم إلى ثلاثة اتجاهات تقریبا: 
1-3-7-التنظيم الرسمي 0۲0۳121101 :Formal‏ 

هذا الاتجاه تبنته الدرسة الکلاسيکية» التي رکزت على البيئة الداخلية للمنظمة. وکان 
البدف الأساس لذا النوع من التنظیم هو زيادة كفاءة النظمة وفاعلیتها » واعتبار العنصر الانساني 
آحد عوامل الانتاج» دون الأخذ 2 الاعتبار للعامل الانساني. 
2-3-7-التتظیم غير الرسمي 01021112211011 :Informal‏ 

تبنت هذا الاتجاه الدرسة الانسانية التي جاءت کرد فعل للمدرسة الکلاسيکية. وقد 
اعتبرت هذه الدرسة التنظیم غير الرسمي عاملاً آساسیاً 2 النظمة. والاهتمام به يؤدي إلى زيادة 
الرضی لدی أعضاء النظمة. وبالتالي زيادة إنتاجية الفرد. 
3-3-7-التنظيم الرن 010/21112211011 :Organic‏ 

تبنت هذا النوع من التنظيم المدرسة الموقفية ۰0۷۱11060 التي تركز على البيئة 
الخارجية؛ وزيادة حالة عدم التآکد. وبالتالي ضرورة المرونة 2 التنظيم حتى يتسنى للوحدة الإدارية 
أن تتخذ القرار الملائم للموقف. 

عزيزي الدارس» یأخذ التنظيم ب الستشفیات آشکللاً عدة آهمها: (حرستاني 
1990:104): 
4-3-7-التنظيم التنفيذي الاستشاري 01021112211011 51211 :Line and‏ 
يتكون هذا التنظيم من مستويات إدارية ترتبط بعضها ببعض بخطوط متصلة وتتدرج فيها السلطة 
من أعلى إلى أسفل» وهذا التدرج يمثل التنظيم التنفيذي. وهناك كذلك وحدات إدارية استشارية 
متصلة فقط بالإدارة العليا وغير متصلة بالمستويات الادارية الأخری» والشكل التالي يوضح ذلك: 


المستشار القانونی المستشار المالي 538 
المستشار الإداري المستشار الفني استشارية 
نائب الدیر 
التتفب نې ل مه ۰ 


الستشار الاداري مدیر التمریش ‏ مدير الخدمات الطبية .مدير الخدمات العامة 
قسم الختبر 


شکل (5-4) التتظیم التتفيذي الاستشاري 


ویکون هذا النوع من التنظیم ملائماً للمستشفیات الکبيرة. لما یتمیز به من وضوح خطوط 
الاتصال للادارات التنفيذية. ويؤخذ على هذا النوع من التنظیم احتمال حدوث صراع بين التنفیذیین 
والاستشاریین. 
5-3-7-التنظیم الوظيفي 010621112311011 :Functional‏ 
یقسم هذا النوع من التنظیم على آساس التخصص, مما یسهل عملیات اتخاذ القرارات سواء الفنية 
منها أو الادارية. والشکل التالي یوضح ذلك: 


الو حدة الرا 


بعم 


١ إدارة‎ 
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خم 


3 
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والتعقيم 
شكل (6-4) التنظيم الوظيفي 
6-3-7-التنظيم الصفو ی 0۵۲05۳12611010 :Matrix‏ 


فر الاو منت هذا التوع سن اتيم برجن ارعن :من العلافات: 
أ- علاقة أفقية بين مسئول الفريق الطبي والعاملين معه. 
ب- علاقة عمودية (وظیفیة) تربط الموظف بالإدارة أو القسم الذي يتبعه. 
وهذا النوع من التنظيم يسود 4 الستشفیات التي تتبنی مشاریع ميدائية سواء كانت وقائية أو 
بحثية و یتضح کدلك آشاء (جراء العملیات. ویتصف هذا النوع من التتظیم بأنه موفت» ينتهي 
بانتهاء الشروع أو العملية. والشکل التالي یوضح ذلك: 


مدير عام العلفي الحدیدة 


علاقة عمودية 
3 
وه 
1 
1 يله 
3 
4ه 
ِ- 
4ه 

غ 

د 

8 

3 


علاقة أفقية 


شكل (7-4) التنظيم الصفو 


آسئلة التقويم الذاتي 


بين أهمية التنظيم الصفو2. وفيما يستخدم؟ 


4-7-التقسيم الفندقي السائد # المستشفيات الأهلية: 

عزيزي الدارس» تتميز المستشفيات الأهلية بحسن تنظيمها الداخلي للأقسام الطبية التي 
تشمل: الياظنية. والقلب» والنساء والولادة والعیون»و السالك البولية والکلی... الخ 'وكذلك 
توفیر التقسیمات الفندقية التي تشمل: 
آولا؛ ال جنحة الخاصة: 
توفر بعض الستشفیات الخاصة الکبیرة» جناح (شقة)» يشابه السویت 3 فنادق الدرجة الأولى. 
ویوفر ب الجناح كافة وسائل الراحة والأثاث الفاخرء ویعامل النزیل معاملة خاصة. ویوفر له آنواع 
الاتصالات التي تمکنه من قضاء بعض مهامه الخارجية بسهولة ویسر» وكذلك استقبال ضیوفه. 
بل وعقد الصفقات. 
تاتيا غرفة من الدرجة الأول المتازت: 
یشابه .هذا النوع من الفرف الجنحة من حیث الأئات ووسائل الراحة والتسلیة» ووجود الحمام 
اتمه لا انا تف من حى السا 
فالا : غرفة من الذرجة الأول العادیة: 
یتوفر 2 هذه الفرفة آثاث جید وحمام خاص. الا أن مساحتها آقل من الفرفة المتازة وكذلك الأثاث. 
راما شر من الدجحة الكانية: 
يتواجد ‏ هذه الغرفة عادة نزيلان ب4 وقت واحد» ولا يسمح فيها بالمرافقين خلال ما هو عليه ب 
الأجنحة والغرف الممتازةء والدرجة الأولی. وهذا النوع من الغرف لا يوجد بها حمام مستقل. 
خامسا + مهايو الدرخه الخالفت: 
تحتوي العنابر على عدة آسرة للمرضی» ویتوقف عدد العنابر على ضخامة الستشفی وعدد 
اتخات الد كيه 


الوحدة الرا 


بعم 


أسئلة التقویم الذاتي 


تتميز المستشفيات الأهلية بالتقسيمات الفندقية» بين على ماذا تشمل تلك E‏ 
4 

میات متس ای كل متها ك 
0 


خم 
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8- الحخلاصی: 


عزيزي الدارس» تاولنا 2 هذه الوحدة بالشرح والتفصيل مفهوم وطبيعة عمل 
| لمستشفيات› وا ۷ لتقسیمات والت لتصنيفات ١‏ لمختافة لأنواع | طستشفیات » ود لك وظائفها 
الختلفة» آيضا تم استعراض الأخلاقیات الواجب توافرها 3 النظمات الصحية کعدم 


ممارسة الجاملات والمحسوبية» آو عدم القیام آو قبول الوساطة. أو تعاطي الرشوة. آو 
التزویر والفش. وعدم الاستغلال» وغيره من الأخلاقيات السيئة› بالإضافة إلى تناول 


آخلاقیات الطبیب والصيدلاني. وتم 2 هذه الوحدة مناقشة بيئة عمل الستشفی کون 
الستشفی منظمة توثر وتتأثر بالبيثة التي تعمل فيهاء سواء كانت بيئة خارجية أو بيئة 
داخلية؛ والعناصر المختلفة لأدائها. 

وأخيراً تناولنا بالشرح والتفصيل البيكل التنظيمي للمستشفیات والعوامل المؤثرة فيه. 


9- لمحن مسبقن عن الوحدة الخامست: 


عزيزي الدارس. 2 الوحدة الدراسية الخامسة التي هي بعنوان " إدارة منظمات 
اتید و تفارك مقرل أهمية تشاظ اتيت مكوته باس أقلب خواتب الحياة 
الیومية, وكذلك مفهوم وأهداف إدارة منظمات القاولات؛ لأنها بحاجة إلى تطبیق 
مفاهیم الادارة ك جريع جوانبها» بالاضاقة الی الجوانب الفتية التخصصده. کذالت 
طبيعة نشاط منظمات التشیید ‏ والاختلاف بینها وبين النظمات الصناعية. 

آيضا سنتناول منظمات التشیید والقاولات کنظام مفتوح» وأخیرا آنواع مشروعات 
التشييد ا اختلفة. 


الوحدة الرا 


بعم 


0- مسرد المصطلحات: 


عزيزي الدارس» نذكر لك ب4 ختام هذه الوحدة مسرداً لمصطلحات 

ومعاني الألفاظ التي تضمنتها هذه الوحدة؛ لعلها تکون مساعدة ومعينة لك على 
الفهم والاستیعاب. 

العلاقة بين الرضی: تجنب الوقوع 2 علاقة عاطفية أو جسدية مع 

الريك را نم وط فجي تحويل:ااتريضن ان سل ات 

عدم تسخیر الهنة: عدم استفلال الهنة من أجل امتیازات ومنافع شخصية. 

البيثة الداخلية: هي ضمان الحفاظ على الوارد بما يؤدي إلى تعزیز الرضا 

لدی النظمة مما يودي إلى الحد من السلبیات الناتجة من عدم الرضا. 

ال اغا تشم بها کل با محیط با تفای 

بيئة الهمات: هي ذلك الجزء من البيئة الخارجية الذي يؤثر بشکل مباشر 

على صياغة وتحقیق آهد اف النظمة. 

المزيج التسويقي: یتکون من العناصر الآتية: (المنتج» والأفراد» وعملیات 

التشفیل؛ والسعرء والتوزیع» والترویج» و الاثبات الادي). 

الإثبات المادي: آحد موشرات نجاح إدارة النظمة الخدمية. ویقوم على 

العف نين وسا لجل اتکی كينا فلعوسا رگا 

السلطة الطبية: تتمثل 2 توجيه الأطباء والممرضين بالتعليمات الطبية ذات 

العلاقة بنوع الرعاية اللازمة للمريض. 

السلطة الإدارية: تتمثل 2 تحديد: الرسوم وفترات الناوبة» وتوفير 

الستلزمات الفردية لتقديم الخدمات الطبية. 


الوحدة الرا 


یعم 


١ إدارة‎ 


مەش » 
خم 


۳ 


1- التعيينات: 


أولاً: الأسئلة الموضوعية: 
أ-ضع علامة (”) آمام العبارة الصحيحة وعلامة (×) آمام العبارة الخطأ مع التعليل للعبارات 
الخطاً: 
1) تتشابه الخدمات المقدمة للأفراد مع الخدمات المقدمة للأشياء. 
2 توجه المستثمرين للاستثمار 2 مجال الخدمات دليل على زيادة الطلب على الخدمات» وزيادة 
رفاهية المجتمع. 
3) هناك خيارات تساعد المدير على الحد من التغير 2 الطلب على الخدمة منها زيادة السعر ب 
وقت الرواج. 
4) من خصائص الخدمة القدرة على لمسها وقابليتها للخزن. 
5) يعتمد التميز 2 المنظمات الخدمية على نمطية الخدمة. 
6) يراعى عند تقديم الخدمات للأفراد الجانب الإنساني وإغفال الجانب الفني. 
7) يقصد بنظام تقديم الخدمة: الأنظمة واللوائح السائدة 2 المنظمة. 
8 من مؤشرات رفاهية الجتمع زيادة عدد العاملين 2 القطاع الخدمي. 
9) من التحديات التنافسية التي تواجه المنظمات الخدمية هي سهولة ممارسة النشاط. 
0) تتميز الخدمة عن السلعة كونها يمكن فصلها عن النتج» وأنها متباينة. 
1 يتم التركيز على الجانب السلوكي أكثر من الجانب الفني 2 الخدمات المقدمة كهندسة 
وتصميم الحدائق. 
2) يخضع تميز الخدمة لتقدير وإدراك المقاييس والمواصفات. 
ب-حدد الإجابات الصحيحة من بين البدائل التالية: 
1 تكون درجة النمطية 3 المنظمات: 
أ-مستشفى الثورة 
ب-جامعة صنعاء 


الوحدة الرا 


بعم 


ج-الجامعة اليمنية 


د-لاشيء مما سيق 


2 2© تكون المعلومات أكثر أهمية: 
۱ أ-الينوك 
3 


ب-المستشفيات 
ج-الفنادق 
د ”ڪل ما سبق 
3) تكون الكثافة العمالية عالية 2 حالة خدمات: 
أ-الطيران 
ب-الصيانة 
ج-العيادات 
د- لاشيء مما سبق 
4) من أهم مشاكل المنظمات الخدمية مرونة: 
أ-الطلب 
ب-العرض 
ج-الموارد 
د-جميع ما سبق 
5 یخضع تميز الخدمة لتقدير وإدراك: 
أ-المقاييس والمواصفات 


ب-الإدارة 
ج-الزيون 
د-جميع ما سبق 


6 إقبال رجال الأعمال للاستثمار 2 مجال الخدمات مؤشر لي: 
أ-زيادة الطلب عليها 
ب-عدم حاجتها لرأس مال كبير 
ج-اعتمادها على العنصر البشري 
د-جميع ما سبق 
7) تستفيد المنظمات الخدمية من الوقت الضائع 2 بيع أكبر قدر من الخدمات» ومن أمثلة ذلك: 
أ-الطيران 
ب-المستشفيات 
ج-الفنادق 


الوحدة الرا 
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الوحدة الرا 
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د-جميع ما سبق 
8 يتم التركيز على الجانب السلوكي أكثر من الجانب الفني 2 الخدمات المقدمة ل: 
أ-هندسة وتصميم الحدائق 
ب-الحراسة 
ج-نقل البضاعة 
د-لاشيء مما سبق 
9) من مؤشرات رفاهية المجتمع: 
أ-زيادة معدل الدخل 
ب-ما ينفق على الخدمات 
ج-زيادة عدد العاملين 2 القطاع الخدمي 
د-جميع ما سبق 
0) يتأثر نظام تقديم الخدمة بخصائص ذات علاقة بالمستهلك منها: 
أ-القدرة الشرائية 
ب-الخبرة 
ج-المستوى التعليمي 
د- جميع ما سبق 
1) من التحديات التنافسية التي تواجه المنظمات الخدمية هي: 
أ-سهولة ممارسة النشاط 
ب- صعوبة إدارتها 
ج-التميز 
د- جميع ما سبق 


2) تتميز الخدمة عن السلعة كونها : 
أ-منفصلة عن المنتج 
ب-متباينة 
ج-منخفضة السعر 
د- لا شيء مما سبق 
ثانياً: الأسئلة القالية: 


1 تناول بالشرح القضايا والمفاهيم التالية: 
© التسهيلات الداعمة. والسلع 2 المنظمات الخدمية مع الأمثلة. 
© تحدث بالتفصيل عن خصائص عمل المنظمات الخدمية مع الأمثلة. 
٠‏ اشرح التحديات التنافسية التي تواجهها المنظمات الخدمية. 
© وضح آوجه الاختلاف بين السلعة والخدمة. 

2 هناك تقسيمات مختلفة لأنواع الخدمات-عدد ذلك. 

3) اذكر الخصائص التي تتصف بها المنظمات الخدمية. 


4) بين مفهوم الخدمة؛ والخصائص التي تتميز بها الخدمة عن المنتج السلعي. 


الوحدة الرا 
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2- اجابات التد رييات: 


عزيزي الدارس: آضع بين يديك فيما يآتي أجوبة التدریبات الواردة ‏ هذه الوحدة» علها 
تکون مساعدة لك 3 الاستیعاب والفهم. 
تدریب (1): 
من أجل ضرورة توفیر خدمة صحية دون استغلال حاجات والام الریض وأخذ آمواله بأكثر مما 
هو معتاد» وبالتالي يتم تقدیر تکالیف الخدمة؛ وعدم استفلال حاجة الریض؛ مما قد يؤثر 
على طلب الخدمة من قبل الریض, وها لا يودي إلى استفلال الآم وحاجات الریض؛ الأمر الذي 
سيودي إلى عدم رضی وخيبة آمل؛ وانعدام ثقة المرضى بالخدمات الصحية القدمة. 

تدریب (2): 

وتعزی آسباب السرقات ك الستشفیات إلى: ضعف الایمان. والظروف المادية الصعبة: (شح 
الرتبات والاجور)؛ وسوء اختیار العاملین؛ واللقة .۶ هين مها وعدم تطبیق ميد الراب 
والعقاب» وضعف الأنظمة الرقابية» وأخيراً تفشي ظاهرة الفساد 2 المجتمع. 
تدریب (3): 
فقاركة بن البيتقيخ. (الذاكلية والخارجية» انلقن تحمل إطارهما المستضديات. لقاع 
الجا 
البيئة الداخلية ا 


غييكن من خالا سياغة: الاسعرافيجيات | دهشم إلى م عا وبيكة الات 
الملائمة للمنظمة. ولكل من هاتين البيئتين خصائصها المختلفة 


-تشمل: أنظمة التفویض» والصلاحيات | التي تميزها عن الأخرى. 
لإدارة الأقسام. 

-تحدد أهداف المنظمة الواجب تحقيقها. 
-الإجراءات التعلقة بنمطية وطبيعة العمل 
داخل المستشفى. 
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تدريب (4): 


مقارنة بين أخلاقيات الوظيفة العلاجية والوقائية: 


أخلاقيات الوظيفة العلاجية 
1-الاحترام والساواة والعدالة 2 التعامل مع 
المرضنى: 
2- المحافظة على سرية مرض المريض. 
3- توفير الرعاية الصحية على أساس حاجة 
المزنض: 
4- توفير مكان استضافة ملائم لحالة المريض 
وظروفه. 
5-عزل المريض المعدي مرضه. 


أخلاقيات الوظيفة الوقائية 
1- الابلاغ عن أي حالة مرضية معدية. 
2- التخلص السليم والعلمي من النفايات الصلبة 
والسائلة. 
3- المشاركة بأمانة وصدق واخلاص 2 حملات 
التطعيم والتحصين. 
4- تقديم المساعدات والعون لمرضى وضحايا 
الحوادث. 
5- استخدام الأمصال واللقاحات بأمانة وصدق. 


6-إبلاغ الجهات المختصة عن الحالة المرضية 
الوبائية. 


تدريب (0): 
من يدير المستشفى طبيب آم إداري متخصص؟ 
هناك رأيان 2 من يدير المستشفى: 

1 يسند منصب مدير المستشفى إلى طبيب؛ لأنه أكثر قدرة على التعامل مع زملائه من أطباء 
وممرضين وممرضات. 

2 يسند منصب مدير المستشفى إلى مدير متخصص؛ لأن إسناد هذا المنصب إلى طبيب يؤدي إلى 
حرمان المجتمع من طاقة فنية هو بأمس الحاجة لباء إذ أن عمله الاداري سوف يعطله عن مهامه 
الأساسية (الطبية). 

3. الجمع بين الاتجاهين من خلال تقسيم البناء التنظيمي إلى قطاعين وبالتالي سلطتين طبية وإدارية: 

أ- قطاع طبي ويديره طبيب متخصص, لأنه أكثر قدرة على التفاهم مع زملائه 2# الأمور الفنية. 

ب- قطاع فني ويديره مدير متخصص 4 الإدارة. 

أخذت بهذا الاتجاه دول كثيرة منها اليمن» كما هو سائد 2 مستشفى الثورة العام 2 صنعای 

والتنسيق # هذا النوع من التنظيم أكثر تعقيداً وصعوبة. وبشكل خاص ذ المستشفيات كبيرة الحجم 
والتفاهم. والانسجام بين القطاعين يساعد على تقديم الخدمة الطبية بفاعلية وكفاءة. 
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1- المقد مي: 


1 -1.التمهيد: 

عزيزي الدارس» يعد التشييد نشاطاً حيوياً مستمراً باستمرار الحياة؛ نظراً لحاجة الإنسان 
إلى السكن والایواء» بغض النظر عن ذلك السكن ونوعيته ؛ وتلامس أعمال التشييد المختلفة أغلب 
جوانب الحياة اليومية مما یمکس نفسه على تفاعل ذوي الاختصاص والمهتمين بمختلف أعمال 
التشييد والغرض منها. 
إن أهداف إدارة منظمات المقاولات (المشروع) تتمثل 2 تحقيق أفضل أداء من حيث الكلفة: 
والوقت» والمعيار الاداري والفني الذي يرضى الستقید ويقدم منتوجاً متميزا. 
وينظر إلى التشييد على أنه عملية تعتمد على مصادر رئيسة هي: المواد» والالیات» واليد العاملة؛ 
والتقنية البندسية والأموال. وإدارة التشييد تتكون منها منظمة فريدة متميزة عن النظمات الأخرى. 


2-1- أهداف الوحدة: 


عزيزي الدارس بعد دراستك لهذه الوحدة يجدر بك أن تكون قادراً على أن: 
1) تتعرف على مفهوم إدارة التشييد والقاولات» وأهمية نشاط التشييد 
كمنظمة فريدة ومتميزة عن المنظمات الأخرى. 
2 تقارن بين طبيعة نشاط منظمات التشييد والاختلاف بينها وبين النظمات 


الصناعية وأوجه الاتفاق فيما بينهما. 
2 3) تشرح الأبعاد التي على أساسها تمارس منظمات المقاولات نشاطها. 
4) توضح مراحل دورة المشروع المختلفة من بداية المشروع ومرحلة التأسیس 
ومراحل المشروع الختلفة. 
5) تناقش منظمات التشیید والقاولات کنظام مفتوح سواء كان ذلك متمثلا 
بالدخلات. أو فيما یتعلق بالعملیات وانتهاء بالخرجات. 
6 تتعرف إلى الأنواع الختلفة من مشروعات التشیید. 
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1 -3. أقسام الوحدة: 


عزيزي الدارس» لكي تحقق هذه الوحدة الآهداف الأساسية المتوخاة فقد تم تقسيمها 
إلى ثلاثة أقسام هي: 
1( طبيعة نشاط منظمات التشييد والمقاولات. 


2 منظمات التشیید والقاولات کنظام مفتوح. 
3 آنواع مشروعات التشیید. 


1 -4. قراءات مساعدة: 


إن الراجع الاتية تمثل قراءات إضافية مساعدة تتعلق بالوضوعات التضمنة 3 هذه 

الوحدة » یرجی منك عزيزي الدارس أن تستفيد منها قدر الامکان؛ نظرا لاتصالبا 
الباشر بموضوع هذه الوحدة: 

1 باري دونالد» بولسون بويد (2005) " إدارة التشیید التخصصة ترجمة سعید 

بن مشيب سح مني» معهد الادارة العامة »مركز البحوث-الریاض. السعودية. 

2 الصري أحمد محمد (1998) " إدارة التشیید -موسسة شباب الجامعة- 
مصر » الأسکندریة. 

3) صفو ياسين فوزي (1995) " العوامل الاستراتيجية والتكتيكية المؤثرة 2 

نجاح إدارة مشاريع البناء'-رسالة ماجستير مقدمة إلى مجلس كلية الادارة 


والاقتصاد -الجامعة المستتصرية-العراق. 


1 -5.الوسائط التعليمية المساعدة: 


nne | «ه‎ 


عزيزي الدارس. لكي تحقق أهداف الوحدة يجب عليك أن تقوم بالآتي: 
1( قراءة المادة العلمية الموجودة 2 هذه الوحدة» وحل تدريباتهاء والتقويم 
الذاتي الخاص بها. 
2 زيارة موقع التعلم عن بعد http//;dl.ust.edU‏ بنظام LMS‏ 
وموقع الجامعة لا 0ع.51 ذا. لالالالالالا. 


3 اخراص اا واشرطة اليل الاح للكتان العرر دن 
الوسائط التي يمكن الاستفادة منها. 

4 نماذج الامتحانات وإجاباتها النموذجيةء العدة من قبل عمادة التعليم 
الفتوح ووحدة الإشراف الأكاديمي. 


الوحدة الخا 


مسي 


إدارة منظمات التشييد 


2- طبیعن نشاط منظمات التشييد والمقاولات: 


1-2-آهمية نشاط التشیید : 

عزيزي الدارس» یعتبر التشیید نشاطا حيوياً مستمرا باستمرار الحياة هذا الکون, نظرا 
لحاجة الانسان إلى السكن والایواء» بفض النظر عن ذلك السكن ونوعیته. وقد تتغير الأدوات 
والواد والالات وآماکن الإتشاءات لکن الحاجة إلى التشیید والبناء تظل مستمرة. 

تلامس أعمال التشييد الختلفة آغلب جوانب الحياة اليومية؛ مما يعكس نفسه على تفاعل ذوي 
الاختصاص, واله تمین بمختلف آعمال التشیید » والفرض منهاء فنجد مثلا: ترکیز تصمیم 
الستشفیات والتخصصین 2 الطب على تلبية واحتیاجات ورغبات الرضی المتنوعة» بینما تنعکس 
فلسفة التعلم على فن تصميم المدارس والعاهد والجامعات. وتأسيساً على ذلك فمن الضروري إلمام 
ومعرهة المقاولين والمهندسين والمصممين بالبدف وطبيعة النشاط الذي سيمارس ك المبنى (سعد فنیس 
2 2005). 
2-2-الفهوم: 

عزيزي الدارس» یتفق آغلب الباحتین على أن آهداف ادارة منظمات القاولات (الشروع) 

تتمثل ‏ تحقیق أفضل آداء من حیث: الكلفة» والوقت. والأداء الفني والاداري الذي برضي 
الستفید ویقدم منتوجاً متميزاً (یتمثل 2 الانتهاء من تنفيذ الشروع بشکل مرض لجمیع الأطراف) 
لكشو 1995 6 مفظو رق اد غ أن ا زاس د غل ع ماهس هی ؛ 
الكوادءو الالیات» و اليد العاملة :و التقنية البندسيةءو الأموال» وإدارة التشیید » تتکون متها منظمة 
تسب وخ الات الأضرق" (الجان الله 1998 0):.وكاسيسا على ما سق فان ی 
القاولات تحتاج إلى تطبيق مفاهيم الادارة 2 جميع جوانبها. إضافة إلى الجوانب الفنية الملتخصصة. 
يمكن أن ينطبق هذا المفهوم 2 حالة قيام منظمات القاولات بتبني فكرة إنشاء المشروع منذ بدايته 
كفكرة والقيام بتنفيذه حتى نهايته. ولكن إذا ما تم النظر إلى منظمات القاولات ڪطرف تنفيذي 
فقط فإن المفهوم يصبح: المقاولات عبارة عن طرف تنفيذي لأعمال معينة ب2 مدة محددة وبخصائص 
محددة. وعلى ضوء هذه المفهوم فإن عمل المقاولات تنفيذي روتيني مشابه لأعمال الأقسام والوحدات 
الاشرافية 2 عنابر الإنتاج 2 القطاع الصناعي. 
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أسئلة التقويم الذاتي 


وضح مفهوم آدارة منظمات القاولات؛ مبیناً آهمية نشاط التشیید 4 مختلف جوانب 
الحياة اليومية. 


3-2-طبيعة نشاط منظمات التشیید والاختلاف بینها وييخ النظمات الصناعیة: 
تغیر ومرونة موق نشاط منظمات التشیید قیاساً بالنظمات الأخری: 
تعتمد منظمات القاولات 2 نشاطها على الانتقال إلى موقع المشروع بالاتها ومعداتها والید 
العاملة بأنواعهاء مما يعني تنوع آماکن نشاط النظمة. بینما تمارس النظمات الصناعية نشاطها ‏ 
موقع ثابت تتم فيه كافة العمليات اللازمة للخروج بسلع نهائية أو نصف مصنعة. وتتجه منظمات 
ال (الحزيةة كتتشناظيا ان الاعتهاد على "اكير قر ممكن من الأجواء المسترعة أي التصيف 
مصنوعة» ويقتصر نشاط المنظمة 2 عملية البناء 2 الموقع على التجميع والتجهيز والتركيب 
والتشطیب حتى تصل الأجزاء الجاهزة إلى نسبة عالية جداً من العملية التصنيعية» وذلك بهدف 
تخفيض الأعمال 2 الموقع؛ وإنجاز المبنى © أقل وقت ممكن". (الصري» 1998: 59). 
4-2-أوجه الاختلاف بين منظمات التشييد والمنظمات الصناعية: 
تختاف منظمات التشیید عن الصناعية ف آوجه کليرة منها: 
آکثر اعتماد وتأثراً بالعنصر البشري. 
6 تحظی فيها العلاقات العامة پاهمیة قضوی: 
ف LENE NENE‏ سيقولية الشسويق 
© يعتبر الولاء التنظيمي ذا أهمية بالفة؛ نظرا لطبيعة العقود التي تبرمها منظمات التشييد 
التي تتطلب الأمانة والاخلاص. 
٠١‏ قوفن الط إلى كاده شرق العمل اید اش حت بكترا من تاه الغرارات ات 
عق اترافت تاه 
© تنوع واختلاف العمالة التي تعمل معا .2 موقع واحد مما يؤدي إلى صعوبة التعامل معها. 
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هناك أوجه اختلاف بين منظمات التشييد والمنظمات الصناعية-قم باستخلاص تلك 
الاختلافات. 


5-2-الأبعاد التي على آساسها تمارس منظمات القاولات نشاطها : 
عزيزي الدارس» تمارس منظمات القاولات نشاطها من خلال الأبعاد التالية: 
أرما مج عة بن ا 2 تلف 
1 , دراسة الشروع من خلال: التصاميم المعدة» والوكاكق ذات العلاقة بالشروع والعدة من قبل 
التخصصین» وقد تكون التصامیم والوثائق آولية (مشروع تحت النقاش) أو نهائية» ودور 
مفظلوات اداو ف هده اقحال كوو یو وا تا اة قا هدد الى وراسة 
موقع تنفيذ المشروع میدانیاً. وكذلك دراسة التسهيلات والخدمات التي قد تكون متاحة 
ك موقع المشروع أو 4 محيطه؛ وإمكانية الاستفادة من ذلك آثناء عمليات التنفيذ. 
ب. العمل على الفوز بالمشروع (محل الدراسة) سواء من خلال المفاوضات الفردية والعلاقات 
الشكضية ان اتتاقصة: 
ج. تقدير الموارد اللازمة لتنفيذ المشروع وكمياتها وأنواعها وخصائصها من كل مورد. 
د. رصد الأموال اللازمة للبدء بتنفين المشروع. 
ثانیا: تحديد بداية ونهاية المشروع: 
عزيزي الدارس» تحدید وقت البدء بتنفيذ الشروع قد يكون من خلال إدارة النظمة» أو حسب 
طلب الزبون» وقدرات النظمة على الوفاء يذلك معیار آساس لمكم على مصداقية النظمة من 
قبل الزیون وانجتمع (إذا كان الشروع هاما مستشفی» مدرست. إل 
ثالثا: هدف محدد: 
عزيزي الدارس؛ تتعدد الأهداف والمدى الزمني لأغلب النظمات. فتسعى النظمات الصناعية 
مثلا إلى زيادة البیعات وتمزیز الرضا لدی الستهلك. بینما نجد منظمات القاولات فط ر الی کل 
مشروع باعتباره هدفاً بحد ذاته. يجب انجازه 4 الوقت الحدد. وبذلك فإنها تحقق آهدافا 
یم ول رای دور ان راس اتال اس وانستغلون ای هد ات واتواة شارت 
الساعدة» وتعزیز رضا الزبون أو الستفیدین من المشروع. 
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رابعاً: وضع جدول زمني لعمليات التنفيذ: 


عزيزي الدارس» تمر عمليات تنفيذ المشاريع 2 منظمات المقاولات بمراحل عدة حتى تسلم 
بصورة نهائية للزبون آو الستفیدین» وتنفيذ کل مرحلة یتطلب موارد تختلف 2 الحجم ی 

عن الراحل الأخری. ویناء علی ذلكك تضع إذارة النظمة آو الفریق النفذ للمشروع برنامجاً مها 
لوصول الواد + کل مرحلة من مراحل تنفید الشروع. وفاعلية وكفاءة القائمین على تنفید 
الشروع ب4 وضع جدول زمني دقیق لحاجات تنفیذ کل مرحلة من الشروع آحد العاییر الاساسية 
لنجاح المنظمة» والتأکد من انسیاب عملیات التتفید » والحد من الاختناقات ك موقع العمل» 
وبالتالي انجاز الشروع 2 الوقت الحدد. وهذا ما تؤكد عليه وزارة الانشاءات والإسكان بك 
الادة (14) من الشروط العامة لعقد القاولات, 1994. 


أسئلة التقویم الذاتي 


عدد الأبعاد التي على آساسها تمارس منظمات القاولات نشاطها. 


6-2-دورة حياة الشروع 


دورة حياة المشروع عبارة عن مجموعة من المراحل التعاقبة التي يمر بها أي مشروع وهي تختلف 


باختلاف طبيعة ونوع المشروع» وظروف البيئة الخارجية للمشروع. 


13 


تمر أغلب مشروعات المقاولات بمراحل عديدة يوضح أهمها شكل (5- -1): 


مراحل التنفید 


فحص المشروع قبل ل 
تسليم المشروع شكل (1-5) دورة حياة المشروع 


1-6-2-مرحلة ما قبل الولادة: 
آولا؛ الفكرة: 

عزيزي الدارس» يتم 2 هذه الرحلة دراسة فكرة الشروع (بفض النظر عن مصدرها) 2 
النظمة من خلال التحلیل المبدئي لاحتیاجات المشروع» والتنبو بالظروف البيئية التي سوف تصاحب 
عملية تنفید المشروع. ویتولی فریق عمل متخصص من النظمة دراست: 


5 


ب. 


تحلیل عمیق لفكرة الشروع. خاصة إذا كان مصدرها الزبون. 

زيارة الوقع القترح لانشاء الشروع. والتأأکد من توافر: المياه» ومخازن للمواد. أو امکانية 
انشاء مخازن مزقتة (صندقة) مثلا. ومکان للحراسة» والخدمات الأساسية للعمال 
(مطاعم. دکاکین.. الخ)» والواصلات» وأخیراً سهولة نقل الواد. 
البدائل المتاحة والجدوی من کل بدیل. 
تقدیر تكاليف تسوية موقع انشاء الشروع. 
برامچ عملیات التنفین (یتم تصميم برامج التنفيذ باستخدام الأسالیب الكمية 
والبرا مجیات)» والوازنات الأولية» ومدی تأثير ذلك على المشاريع الحالية قيد التنفید. 
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و. تقدير السيولة النقدية» ومصدرها اللازمة للبدء بتنفین المشروع. 

ز. اقتراح التساؤلات التي تحتاج إلى الإجابة من المستفيدين أو ذوي العلاقة بالمشروع. 
ثانياً: التقدم للمناقصة: 
استراتيجيات إعداد وتقديم العروض: 

عزيزي الدارس» تعتبر صياغة الاستراتيجيات من مهام وأولويات القيادات العليا 2 المنظمة. 
ويعتبر التحليل البيئي» ومعرفة نقاط القوة والضعف + البيئة الداخلية» والفرص والتهديدات 2 
البيئة الخارجية الخطوة الأساس التي تسبق صياغة الاستراتيجية. ومعرفة القيادة العليا 2 منظمات 
المقاولات واسترشادها بالخطوات التالية ريما يساعدها على تقديم عرض جيد (الجار اللّهء 1993): 

أ. دراسة الموقف والتأحد من: جدوى الشروع» وقدرة المنظمة» و وقت التنفيذ »و فهم وثائق 

المناقصة بشكل جید. والاستفسار عن أي غموض (من شروط التقدم للمناقصات العامة 
استلام وثائق الناقصة) »و زيارة موقع المشروع ميدانيا (تلزم الشروط العامة لعقد القاولات» 
4 مادة (11) صاحب العمل بتقديم آي معلومات عن موقع العمل مع وثائق العطاء. كما 
تلزم المقاول بزيارة وتفحص الموقع)» وتحليل موقع النافسین. والتنبؤ بأي تغيرات بيئية؛ 
ووضع البدائل الملائمة. 

ب. خصائص العرض: يتصف العرض الجيد بخصائص تشمل: صياغة البدف على شكل فقرات 
مختصرة ومتسلسلة» واختيار العبارات اللائمة»و وضع بعض التفاصيل الضرورية على 
شكل ملاحق» وإرفاق العرض بالبرنامج الزمني للتنفيذ» والآليات والعدات» والسئول عن 
قفية الشروع» وما یثبت خبرات النظمة وامکانیاتها. وبمد إثماء (عداد العرض لابد من 
التأكد من: مکان تسلیم العرض والتاریخ الحدد لذلك» عدد النسخ الطلوبة» والرفقات 
الطلوبة تماما و التاکد من مطابقة العرض لتعلیمات تقدیم العطاء الصادرة هن وزارة 
الانشاءات والاسکان 2 اليمن (الشروط العامة لعقد القاولات, 4:2:1994). 
عوامل غير مباشرة توثر ‏ قبول العرض من عدمه تتضمن: شخصية وسلوك ممثل النظمة 
والعلاقة الشخصية. وقدرة الشخص على بيع العرض, والاصفاء للمستفید آکثر من 
التحدث, معرفة الشخص القابل قدر الامکان. 

تشترط وزارة الانشاعات والاسکان 2 الجمهورية اليمنية (الشروط العامة لعقد القاولات الجزء 
الثاني 1994) على القاولین التقدمین للمناقصات الآتي: 

٩‏ تقدیم کشوفات بأسماء الشاریع التي یقوم بتنفیذها حالیا. 
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٩‏ أسماء ومؤهلات والتخصص والوظيفة والخبرة للجهاز الفني والاداري الذي سوف يتولى 
مسئولية تنفیذ المشروع. 
« المعدات والآليات التي يتعهد المقاول بتوفيرها لتتفیذ الأعمال: إضافة إلى الضمانات 
زكفالة) اة ذا انملك ابا شمه وخسن الققية. 
© التأمينات المختلفة. 
2-6-2-مرحلة ما بعد الاقتناع بالفكرة أو الفوز بالمناقصة: 
أولاً: الولادة: 
عزيزي الدارس» بعد أن تقتنع إدارة المنظمة بجدوی الفكرة وإمكانية تنفيذهاء أو الفوز 
ا نايك ايوغل مرا ها ن وفسويق القكره مع اا ن واف اة 
الفروع وت هذه الرحلة علی براخه وقدر قاد اة الحظية التماوضبية جع اصحان الشروع) 
وطبيعة المنافسة والعروض المقدمة. ویترکز جهد المفاوضين من قبل المنظمة ليس فقط + اقناع 
أصحاب المشروع أو المسئولين عنه بفكرة المشروع والجدوی منهاء بل وتطوير مخططات ورسومات 
الشروع: بما لى رات السگولیی من افو رهقو اة آفاوش د ر اجب الشروع 
علی: القدرة على الانصات للزبون أكثر من الحدیث» وفهم العمل الطلوب. وحجمه. والحقوق 
والواجيات. 
يقدم الفاوضون الوقائق وقوائم بأسماء الآليات والمغدات» سواء التي تمتلكها المنظمة آو تلك 
التي سيق استخدامها ج قفیذ الشروع» وتصبح هده آکثر آهمية 4 حالة ما تکون النظمة صفیرة 
أو غير مشهورة. ويولد الشروع بمجرد التوقیع على اتفاقية تنفیده. 
كانيا سره التاسيس: 
عزيزي الدارس» بغوز النظمة بالشروع وتوقیمها علی الاتفاقية مع السئولین عن الشروع تبدا 
مرحلة التنفید » وتسوية موقع الشروع؛ ووصول الالات والعدات» وتحدید موقع لكل شيء بما فیها 
التسهیلات الساعدة الأخرى. ویجوز للمقاول تحویل العمال التي رست عليه بالکامل أو جزء منها 
لقاول آخر (تعاقد من الباطن أو فرعي) بعد الوافقة الخطية من الهندس (ممثل صاحب العمل)ء الا 
أن هنذا التعاقد الفرعي لا يعي القاول الرئيسي من السئولية تجاه احب العمل (مادة 4 من 
الشروط العامة للمقاولات 1994). 
تعتبر هذه الرحلة من آهم مراحل الشروع نظرا لأهمية الأعمال التي تتفذ والتمثلة ك اساس 
المشروع (البنی)؛ لأن أي خلل 2 الأساس معناه تعرض البنی للخطر» وتصحیحه 2 الراحل التالية 
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يصبح أكثر تكلفة؛ وإذا لم يصحح فان النتائج تكون وخيمة سواء على مستوى المجتمع أو المنظمة 
المنفذة. وتؤكد شروط التعاقد على المشاريع العامة مادة (38) على عدم جواز تغطية أي عمل أو 
حجبه عن النظر الا بعد ٍجراء الاختبارات اللازمة» وم فة الهندس الختص. وتأسیساً علی ذلك فان 
عملیات الرقابة هذه الرحلة تکون آکثر آهمية. وتحدد النظمة فریق العمل والسئول الأول عن 
تنفيذ الشروع. وقد تنفق النظمة 2 هذه المرحلة أكثر مما تأخذ من السئولین عن الشروع أو صاحبه 
بشكل عام» و حالة ما يكون المشروع فردياً بشكل خاص. ويتم ‏ هذه المرحلة وضع جداول 
زمنيبة لوصسول اشواد إن موقع الشروع حسب الحاجتة حتی یتم التقلیل سن تکالیف ومضاطر 
الحويي كلك رخن تام مزن علمی حقیق هم ارات فين الداخل والخارج من اشرو اة 
حالة كبر الشروع. 
قالقا + بداية التنفین ؛ 

عزيزي الدارس» یبدا الشروع 2 هذه الرحلة 2 الظهور للعیان خاصة 2 مشروعات البنای 
وكا الشدهعات النقزية على التكلمة وتا کدنف عملیات الرقابة وا لابا من قل اایتتسن 
التخصصین 2 المنظمة وأصحاب الشروع للتآکد من مطابقة الإنشاءات الفعلية للمخططات 
والرسومات» ومنع أي انحرافات أولاً بأول. وتكون استراتيجية المنظمة ‏ هذه المرحلة إرضاء 
الزيون: والتأكد من مطابقة الإنشاءات للتصاميم وا مواصفات الفنية. 
راا ا ا 

تتسارع عمليات تنفيذ المشروع ويصبح أكبر حجماً» وتبدو العيوب إن وجدت أكثر وضوحا. 
خامسا: مرحلة اکتمال الشروع: 

عزيزي الدارس» يتم استکمال انشاء الشروع 4# هذه الرحلة. ويبدأً الستفیدون وأصدقاژهم 
2 التردد على الشروع» وابداء الملاحظات» واثارة الاستفسارات التي تحتاج إلى الرد علیها من قبل 
السئولین عن تنفيذ الشروع. ویقوم آصحاب الشروع مع السئولین عن تنفيذه 4 التأكد من مدی 
مطابقة الشروع للمخططات والرسومات والتصامیم الفنية. وتلا أي انحرافات قبل البدء بعملیات 
التشطیب 2 حالة ما یکون الشروع مبنی. وتبداً 2 هذه الرحلة عملیات سحب الالات والعدات وما 
تبقی من مواد إلى مشاریع آخری أو مخازن النظمتة» وكذلك فریق العمل اليداني بشکل جزئ أو 
كلي واستبدالهم بفریق آخر يلاءم الرحلة التالية. 
سادسا#مركلة الو 

عزيزي الدارس» تتعدد الآراء والأذواق 2 هذه الرحلة حول التشطیبات الداخلية من حیث: 
لأنواع والارکات واللوان» وقد عملیات البحث والتسوق من قبل آصحاب الشروع. وتبداً الحاجة 


إلى العمالة الفنية التخصصة التي قد تتعاقد مع النظمة الإنشائية من الباطن» وتعتبرهذه المرحلة من 
اهم الراحل صرق سروحووة الشروع و كفا او يك ا ااستهلات لحنيون هر الا 
إلى عملیات التابعة ليس فقط من قبل النظمة بل واضحاب الشروع وأحیانا الشرفین الباشرین 
لأعمال التشطیب (المتعاقدين من الباطن) مما يودي إلى ظهور الصراعات بين هولاء نظراً لاختلاف 
الآراءوالأذواق وا زاف كا سو بحن وق هين نف الفشطسات وتشمل هذه الكرظلة الاغمان :القانية على 
التوالي. 

۶ .الاك والتمدیدات الصحية, والکهريائية الخفية. 

© تنظيف الأسقف من بقایا الأخشاب والقراطیس وازالة أي زوائد ‏ الجدران» کذلك القيام 

بترکیب إظارات الآبواب: 

© القيام بعمليات (التلبیس) التلبيس للحيطان الداخلية. 

4 .كتين آ فال النسارة ات الشبايف وان '(الشمريات) 

د فة عمال الحطن (الخوشات) لاقت والجتران على اناس اتسوا سای 

©" فد أغبال البالاظ وكركيي الأروات تسد 

اد مقانیات الاب من تيد البلوظ. 

6 . تفید اعمال العلل والدهانات»والدیکی ات 

* ترکیب الکهربائیات (الأضواء): 

6 جراد السات ال دعا اعمال التجارة. 

تيدق الإشازات السايقة إل إعطاء فك عن ظبيحة هذه الأعمال ك هده الرخلة + والجهد 
توت م هديو ای الأتشاكية يف انشا یار وقرحيه آلما ماه وال كد من متها قدي 
التقذيخ تخل تقاط من أنشظة هذه اة 
سابعا: مرحلة القحص قبل التسلیم: 

عزيزي الدارس» تتصف مثل هذه الشاریع بعدم الکمال مائة 2 المائة» وصعوبة تنفيذ 

المخططات والتصامیم كما وضعها الهندسون والفنیون؛ نظراً للصعویات الكبيرة 2 تنفيذ ما 
خطط له كظريا بے الواقع» ولکن تضل هناف انحرافات مقبولة عن الخطط والتصامیم وأخری غير 
مقبولة. وغالبا ها یتم ا الانهرآفات غیر القبولة آشاء القفية: خاصة إذا كان الهندسون 
الميدانيون یقظین ویتحلون بالتابعة آولا بأول وعدم الاهمال. الا أنه قد یحصل تضارب ‏ الآراء بين 
الكترفين التتفيذيين الكاهين للمتكلبة الإقكداكية تفت وارك ا قرفن الكافين من قبل اسان 
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الشروع» وة حالة کهنه يتشا الصراع والتضارب 2 الآراء: وغالبا ما يته حل مثل هذه الشاکل 
من قبل جهة آخری محايدة. وبعد حل کل الخلافات التي قد تنشأ 2 هذه الرحلة يتم التوقیع على 
وفاكق فوکی ذلك أو الانتقال إلى الربحلة الثالية طقائیا. 
ثامنا: تسلیم الشروع: 

عزيزي الدارس یتسلم آصحاب الشروع أو السئولون عنه الشروع بعد التأكد من أنه قد 
امكل من خی آلج آخب مح ا لتاق شع ا الأنكرائية الا وتاه سا کی سم 
مستحقات أو الاتفاق على كيفية دفع ما تبقی من مستحقات» ویمنح القاول شهادة تسلیم ابتدائي 
للأعمال النجزة سواء بشكل جزتي أو كلي 2 حالة الشاریع العامة (مادة 48 من الشروط العامة 
لعقد القاولات)» وينبغي على القاول تنظیف الوقع من آي مخلفات وبقاياء وازالة کل معدات 
التشیید بعد الانتهاء من التتفین (مادة 33). وتقدم النظمة الانشائية ضمانات تؤكد فیها مسئولیتها 
عن أي عيوب انشائية تظهر 2 الشروع خلال فترة محددة يتم الاتفاق علیها (خاصة 2 حالة الشاریم 
العامة). 

ولیس بالضرورة آن تمر عملیات تتفیذ آي مشروع بالراحل السابقة» إن آن ذلك یمتمد علی حجم 
وطبيعة الشروع. ویعتبر کل مشروع ينجز بكفاءة وحسب الخططات والتصامیم بمثابة شهادة 
للمنظمة الانشائية. ووسيلة استقطاب للزبائن الجدد . ودلیلاً على كفاءتها ‏ هذا الجال. 
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3- منظمات التشييد والمقاولات كنظام ممتوح: 


النظمات. وإذا ما نظرنا إلى نشاط منظمات المقاولات على أساس هذه النظرية شكل (40) 


ست ] [ سد | 


اوا اا خدنات (الضفية 
استراتيجية على آساس 


التنفید. شروط الستفید) 


0 


درجة الانسجام سلعة (وحدات 


بين فريق العمل كدي بر شي 


معروضة للبيع) 


أسئّلة التقويم الذاتي 


بين العناصر التي تتكون منها كل من: الدخلات. والعملیات» والمخرجات وفقا 
لنظرية النظم. 


الوحدة الخا 


مسي 


والمقاولات 


الوحدة الخا 


مسي 


إدارة منظمات التشييد 


1-3-المدخلات 

عزيزي الدارس» تعمل المنظمات على أساس مدخلات أساسية هي: 
أو تست اند ضادية: 

تختلف الموارد المادية التي تحتاج إليها منظمات المقاولات باختلاف الحجم وطبيعة النشاط 
(انشاءات» طرقات..) إلا أن هناك موارد أساسية تحتاج إليها منظمات المقاولات بغض النظر عن 
الحجم وطبيعة النشاط» تشمل: وسائل النقل للعمال والمواد »و وسائل الحفر والتسوية (العادية), 
ومبنى الإدارة» والکاتب والأدوات المكتبية والحاسوب. والآثاث....إلخ. إلا أن نوعية هذه الموارد 
وعددها يختلف من منظمة لأخرى. وفقاً لحجم وطبيعة نشاطها كما هو موضح 2 الآتي: 
مثال (1) مقاولات البناء: 

يحتاج مقاول الإنشاءات (منظمة المقاولات) إلى معدات خاصة بالتشييد (مملوكة أو مستأجرة) 
يرغب صاحب المشروع 4 رؤيتها 2 موقع العمل لكي يتأكد من جدية المقاول وقدرته على تنفین 
المشروع. ورغم ذلك فيمكن تحريك الآلات والاستفادة منها بشكل فعال بين مواقع العمل المختلفة 
(خاصة إذا كانت مواقع العمل متقاربة)» 4 حالة ما تكون المشاريع فردية أو تابعة للقطاع الخاص. 
بینما لا بحوق ذلک 3 انشاریم العامة» سواء كان سحب العدات من موقع العمل جرا او كا 
بدون موافقة خطية من الهندس المكلف بالاشراف على الشروع من قبل وزارة الانشاءات والاسکان 
(الشروط العامة لعقد القاولة» ۰1994 مادة 53). 
مثال (2) مقاولات الطرقات: 

تشترط وزارة الانشاءات والاسکان 2 الیمن على مقاولي الطرقات توفیر معدات وآلات إلى 
الوقع لتنفيذ العمل» وآن یقبل مهندس الوزارة بها من حیث النوع» والحجم والکمية» على أن تشمل 
معدات: الدك» والنقل والوزن» وخرسانة الاسمنت البورتلاندي... الخ. (الواصفات الفنية وطرق تنفین 
مشاریع السفلتة). 


أسئلة التقویم الذاتي 


وفقاً لأساس الدخلات لنظرية النظم على ماذا تشتمل: الوارد الادية» و الوارد 


البشرية و الوارد ا اة 


أ-يجب توفير المواد وفق مفهوم (111) 1۳6 18 10156 (تأخر المواد يؤدي إلى توقف العمل 
وشراؤها قبل الوعد يؤدي إلى ضياعها أو ازدحام موقع العمل). 
ب-الشراء أم الاستثجار (الجار اللّه, 1993): 
حضوو رار اعبار ناوات ارف حالما کون اتا لت وة زیاس آو 
هرا متکالیشف اليجنا و اقل من انش راز 
-قرار الشراء ملاكم 3 حالة تعادل تکالیف الشراء مع الاستنجار. 
ج-تعدد الجهزین سواء للآلات أو الواد يجنب النظمة احتکار الجهزین. 
كائيا هوارد يشرية: 
عزيزي الدارس» تعتبر الموارد البشرية أهم مدخلات منظمات المقاولات بشكل عام. والبناء 
منها بشكل خاص. وتتشابه احتياجات المنظمات من الوارد البشرية إلى حد ماء ولكنها تختلف ك 
العدد من كل نوع. لقد كانت أعمال الإنشاءات والتشييد 4 الماضي تعتمد على العمالة غير الماهرة 
وتضدفة اكاهرة؟ نظرا لبساطة الأعمال والإتشاءات اتداف إل أن التط رو مجال الفقييل والبقاء د 
الآونة الأخيرة الذي شهدته اليمن وعودة العمالة المهاجرة بأنواعها من الخليج عام 1990م انعمکس 
على نوعية العمالة الطلوبة ‏ منظمات المقاولات. ويلزم عقد المقاولات العامة (المادة 15) المقاول الذي 
ترسو عليه المناقصة» بتوفیر فریق العمل اليداني المؤهل لتنفيذ الشروع .ها مراحله المختلفة» مع 
ضرورة تواجد المقاول أو من ينوب عنه بشكل مستمر طوال فترة التنفيذ» ويحق للمهندس الاعتراض 
على أية فرد غير مؤهل. وتتعاقد آغلب منظمات المقاولات مع عمالة فنية ماهرة ذات خبرة عالية 
ولفترات زمنية طويلة» خاصة تلك العائدة من الخارج؛ بهدف تحسين الأداء وجودة التنفيذ» وبالتالي 
ارضاء الستهلك الذي آصبح آکثر معرفة نسبيا ك هذا الجال. 
خالغا : الوارد المالية: 
عزيزي الدارس» تتلخص معاییر کفاءة وفاعلية إدارة الوارد المالية 2 الآتي (الجار اللّه 
993 
أ. الاحتفاظ بحجم ملائم من السيولة النقدية للوفاء بالتزامات النظمة تجاه الواقف الطارکد. 
ب. تفادي الاستثمار العالي ‏ الأصول الثابتة» والحرص على الاستثمار ب2 الأصول التداولة قدر 
الامکان. 
ج. التأمین بشتی صوره (تعتبر التأمینات 2 الیمن متواضعة جدا 3 قطاع القاولات). 
د. تجنب الدخول ج مشاریع تزید عن طاقة النظمة الالية والفنیة. 
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ه. المفاضلة بين مصادر التمويل بطريقة علمية. 


أسئلة التقويم الذاتي 


ما هی معايير كفاءة وفاعلية إدارة الموارد المالية؟ 


رایعا: المعلومات: 


المعلومات التي تحتاجها منظمات المقاولات باختلاف نشاطهاء فتهتم مثلاً منظمات التشييد بالمعلومات 
ذات العلاقة ب: التغيرات الديمغرافياء والعوامل التي تؤثر على الترابط الأسري» وأسعار ومصادر 
مواد التشیید »و التغيرات ب4 قوانين وشروط المناقصات العامة؛ والإنفاق الحكومي 2 قطاع التشييد. 
بينما تركز المنظمات العاملة + مجال الطرقات على المعلومات الخاصة ب: تكنولوجيا الطرقات› 
والجيولوجيا وأساليب الاختبارات العملية, و أساليب اختبارات الطرقات» وحجم السيارات وتركز 
سیرها... [لخ. (ضافة إلى العلومات البيثية الخارجية (اليبكة العامة والخاصة) والبيكة الداخلية. 
2-3-العملیات 1221:0655 

عزيزي الدارس؛ تعتبر العملیات التي تجري 2 البيئة الداخلية للمنظمة بمثابة العمود الفقري 
والنشاط الأساسي الذي بدونه لا يمكن أن تنمو وتنجح النظمة مهما توفر لبا من موارد. وتجري 2 
بيكة المنظمة الداخلية أنشطة عديدة أهمها: 


أولاً: إذارة النظمة: 
تل إذارة العظية ف محموهة عن الأشراف اقيق وی عناص تاه السات ایرد 
والوسطى والعلياء إلا أن أهم هؤلاء هم القيادات العليا التي يجب أن تتصف بالخصائص التالية: 
١ 3‏ التفاول يدون حدودء والشجاعة» و الذ كا عند اتاد ال ارات وا داد العمل الشباق 
والطویل» والتمتم بالصدق والآماتة مع الآخرين: (الجان الله 1993). 
به التسلح بالعلم والخبرة التنوعد. 
ج القدرة العالية ف اختیار من يعمل 2 مواقم العمل من الفثات العمالية الختلفة» وادارتها معا 
بفاعلية وكفاءة. من آهم ما یمیز منظمات القاولات تنفيذها لشاریع التشیید والطرقات 
بقریق من العاملین ذوي الهارات والثقافات والستویات التعليمية الختلفة یعملون معا موقم 


الوحدة الخا 
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واحد لتحقيق هدف واحد» ومن هنا تكمن حنكة القيادات الإدارية الميدانية ‏ توفير نوع 
من الانسجام والتنسيق والحد من الصراعات بين هؤلاء العاملين حتى يتسنى إنجاز الأعمال 
بفاعلية وكفاءة. 
د. فهم وإتقان استراتيجيات تقديم الناقصات. والقدرة على تقدير التكاليف المختلفة. 
ه. توفيرالموارد الضرورية لانجاز المشروع 2 الوقت الناسب» وتفويض السلطة (الصلاحيات) 
ااا 
و. القدرة على التعامل مع الأزمات غير المتوقعة» وإيجاد الحلول الملائمة. 
ز. التوفيق والتوازن بين أطراف المشروع المختلفة (الزبون. والاستشاري أو المهندسء والمقاولين 
الفرعيين). 
ح. تطبيق مبدأ استراتيجيات مختلفة لأفراد مختلفين. 
ط. تعزيز الولاء التنظيمي لدى العاملين» وإشعارهم بأهميتهم 2 المنظمة من خلال التغذية 
المرتدة عن آدائهم. وتلمس احتياجيهم» وتطبيق استراتيجية للحوافز تقوم على آساس لكل 
حسب حاجته مع مراعاة الاختلافات الفردیة. ۱ 
ي. حل آي خلافات وديا وتجنب اللجوء إلى القضاء؛ دا لذلك من آثر سلبي على سمعة النظمة 
وهز ثقة البنوك وشرکات التأمين بها. 
ك. التعامل بأمانة وصدق مع البنوك وشرکات التأمین» وتزویدهم بالعلومات دونما تحفظ. 
تا د اتراق ةا 
عزيزي الدارس» يقترح الباحثون ومنهم Vasconcellos esa «(Rockert‏ :1979 .)1998 
ضرورة تبني المنهج الموقفي 2 تنفيذ مشاريع التشييد والطرقات والذي يقوم على آساس المواءمة بين 
مجموعة من العوامل والمحددات ذات العلاقة بالشروع والكائنة 2 البيئة الخارجية والداخلية 
للمنظمة (المشروع). وتتعدد العوامل التي تؤثر على استراتيجية تنفید المشروع؛ منها: 
ضوح البدف من الشروع» ووضع مراحل التنفيذ ومعايير مراقبة الاداء. 
لتشاور المستمر مع المستفيد من خلال: الاتصالات والشاورات والاصفاء الفعلي للأطراف 
ذاه الفاكقة و انات | یمتا كانت أشراداء أو میات اة أو خ وس ا 
لذلك من أثر على عمليات التنفید. 
شكل (3-5) يوضم آدوار المستفيدين 3 تنفید الشروع. 
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الستفيد الصمم المقاول افيد 


الشاريع لغب ريي «لهندس) ۳ *(تفین) (رضا أو عدم 
(آفکار) رضا) 
المستفيد مدير القاول مقاولون فرعیون 


(رغبة) المشروع (تنفینذ) ومجهزون (تنفیذ) 


شکل (3-5) آدوار الشارکین 2 الشروع الستفید (رضا 
الصدر (بتصرف): صفوء 1995م: 20 عن 1327065 1988 وفع و 


عزيزي الدارس» على الرغم من الشاکل التي قد تظهر لمنظمات القاولات نتيجة للتشاور مع 
الستفیدین» نظراً لعدم وضوح الرژية والقرار لدیهم 2 بعض الأحيان: وما يسبب ذلك من ارباك. إلا 
إنه يجب الأخذ بنظر الاعتبار رأي الستفید 2 عملیات اختیار البداقل بشکل عام. وتلك التي تودي 
إلى خفض التکالیف بشکل خاص. ویعتبر التشاور الستمر مع الستفید بمثابة بیع للمشروع النهائي 
ولکن على شکل مراحل. 
والتشاور الستمر مع الستفید من الشروع یتطلب تکوین شبكة اتصالات ملائمة لتدفق 
الفلوسات اوله اول بين فرق العمل (ممظلة منظمه آلعهیید) وكافة الأطراف الأساسية ذات العلاقة 
بتنفيذ الشروع. وبالتالي التنبه لأي مشاكل قد تعترض عمليات التنفيذ وتبني الحلول ولا بأول 
وبموافقة جميع الأطراف. 
شكل فریق العمل 2 المشروع: 
عزيزي الدارس» مهارات وكفاءة الإدارة ب2 اختيار فريق العمل الناسب لتنفيذ المشروع بما 
يتلاءم ومراحل التنفين» يعتبر آحد العوامل المهمة 2 نجاح عملية التنفین. وقد تشكل الإدارة 
قر العمل من شوه العمل تهون لديا آو القاقهة مقياء ]نس هط وتان عمال 
جديدة» و2 حالة كهذه يجب تهيئة وتدريب العمالة الجديدة والتأكد من كفاءتها 2 
تنفيذ المشروع بشكل خاص وفريق العمل الشکل بشكل عام. 
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هناك عوامل عديدة تؤثر 2 استراتيجية تنفین الشروع» حاول أن تستخلص أهم 
قلف الق امن الوك 


حل الصراعات أولاً بأول: 
عزيزي الدارس» غالبا ما ینشاً صراع بين السئول عن تنفيذ المشروع أو المقاول الفرعي 
والمهندس (ممثل صاحب المشروع أو الجهة الستفیدة). مما يؤدي إلى عرقلة تنفيذ المشروع 2 
الوقت المحدد إن لم يُحَلَ ذلك الصراع أولاً بأول. ويعزى الصراع بين المقاول والمهندس إلى 
أسباب منها (الجار اللّه» 1993م): 
1- التضارب 2 الآراء والمصالح: 
يودي تنفيذ القاول للمشروع وفق رغبات الهندس إلى زيادة التکالیف وقت التنفید. 
2- التنافس العرق: 
التراكم المعرك والخبرة لدی القاول تجعل رأيه ‏ آوقات كثيرة دقيقاً أكثر من رأي 
المهندس» مما يؤدي إلى الجدل فيما بينهما ومحاولة کل منهما إثبات صواب رأيه. 
3- التنافس على كسب صداقة صاحب المشروع: 
يؤدي الاحتكاك الكثير بين المقاول وصاحب العمل إلى تعزيز الثقة فيما بينهماء 
وبالتالي القبول باقتراحات المقاول» خاصة تلك التي تؤدي إلى خفض التكاليف: 
ورفض اقتراحات المهندس مما يسبب له إحراجا. 
تؤدي دارسة التصاميم والرسومات بشكل علمي ودقيق قبل توقيع الاتفاقية (وتنبيه صاحب 
العمل يؤدي إلى أي أخطاء إن وجدت أو اقتراح أي تعديلات) إلى التقليل من الصراعات سابقة الذكر. 
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أسئلة التقويم الذاتي 


نشوء الصراع بين السئول عن تنفيذ المشروع والمقاول يؤدي إلى عدة أسباب, 
اذكر الأسباب التي تؤدي إلى نشوء هذا الصراع. 


3-3-المخرجات Output‏ 
عزيزي الدارس» ينعكس دور منظمات المقاولات على نوع مخرجاتها من خلال: 
أ. کون الخرجات مجرد خدمة ب4 حالة ما يكون دور المنظمة فقط تنفيذياً (يقدم الزبون 
التصامیم والرسومات والواد) آو مجرد القیام بخدمة الصيانة لكات آو طرق قائمة. 
ب. سلع على شکل: شقق, وفلل. ومدن سكنية آخری» ودکاکین. وآسواق...الخْ 
ویمکن أن یطلق هذا التصنیف بك حالة ما تتبنی النظمة الفکرة وتتفیذها ثم تقوم بعد 


آسئلة التقویم الذاتي 


ينعكس دور منظمات القاولات على نوع مخرجاتها" وضح دلك. 


4-أنواع مشروعات التشييد: 


عزيزي الدازسن۶ تحتف اغلبي | تخصصی (جاو الله 3 المصري 1998م» وسعد فنيس» 


5 مشروعات التشیید إلى الاتي: 


1-4 -المشروعات الخفيفة: 


يعمل ب4 هذا النوع من المشاريع عدد كبير من منظمات القاولات؛ نظراً للتواضع النسبي للخبرة 


ورأس المال اللازم لتنفيذ مثل هذه المشاريع. (أكثر المقاولين 2 اليمن سواء المصنفين من قبل وزارة 
الإنشاءات والإسكان أو غير المصنفين يعملون 2 هذا النوع من المشاريع). وتنقسم المشروعات 
الخفيفة إلى: 


3 


مبان سکنیة: وقشمل النازل العادية» والدن الس کنية. والعم ارات ذات الشقق والأب راج 
الشتقیة. وذشند التاضمة ف الیمن على التازل العادية على الرخم من تواضع ارح ها شرا إن 
عدم الحاجة إلى خبرة ورأس مال كبيرين 2 تنفیذها. وخاصة عندما تكون متواضعة ومحدودة 
الطوابق. 
شاریع التشیید الصناعیة: وتتضمن معامل تكرير البترول ومواقع التعدین وصهر العادن» 
ومصانع: البتروکیماویات. والوقود الاصطناعي. وانتاج الطاقة النووية وغيرهاء ویحتاج تنفين 
هذا التو مين الباق إل ان مقعم يق وضو وق سل الجال» تظرا إل تکار 
اکتا هذه تقار فا تساست إل سانيم واه مسارم ولي الصعاعة + والاشاطو ای 
اا و شمسا بت ناس 

الجا مارب ارس بهذا اقرع سن الشارية: امجمينات الفخارينف والأسواق )ارو ور 
والجمعاك والدن السکنية. ومباني البنوك:وشركات التأمین...الخ» وترسو مناقصة هذا النوع 
من الشاریم .2 الغالب على منظمات القاولات ذات الامکانیات العالية» والخبرات الطویلة ذا 
ية هثل هذا النوع من المشاريع: 

دياق الشدياك العامة تة مه لشیم اكياضي العامة ال سای الورك فيا اطا 
شك هام والكدمى باتكل كام لاله مسا و اداو والناتی اشكر اة 
الشروط العامة لمن القاولات (1994) والقرة من مجلس الوزراء یحدد شروط ودرجة القاول 
ای يحق له الذخول ب التاهسنات على مكل عنذا التوع من البائ وغالیا ما يكو هش هذا آلتوم 


ع المشاريع یا 
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۱-2-4 لمشروعات الثقيلة: 
E‏ مخيراة كن سل إلى الحاتية BON OS‏ سيب یه اس روانش هن ای جلل .۶ 


عمليات التنفیذ. ويعتبرهذا النوع من المشاريع استراتيجياً نظرا لتأثيرها الاقتصادي والاجتماعي. 
ويشمل هذا النوع من المشروعات: السدود والحواجز المائية» ومحطات الكهرباء بأنواعهاءو الطرق 
تکفا ونوا اه وق E‏ ها او لتاقي مات اباد 
والصرف الصحي. 


ا ا 


5- الخلاصي: 


عزيزي الدارس: تناولنا 2 هذه الوحدة للمفاهيم المتعلقة بإدارة منظمات التشييد 
والنقاع افم اط اليد ايها اسو كا إل یه تا مات 
التشييد والاختلاف بينهما وبين المنظمات الصناعية وأوجه الاختلاف فيما بينهما 
وكذلك تناولنا الأبعاد التي على أساسها تمارس منظمات القاولات نشاطها. 
كما تم استعراض دورة حياة المشروع منذ أكثر من أن يكون فكرة عبر 
الراحل الختلفة لحياة الشروع وخصائص کل مرحلد. 

آيضاً تمرفنا إلى منظمات التشیید والقاولات کنظام مفتوح والجوانب التعلقة 
والتعلقة بهذا النظام. 


الوحدة الخا 


مسي 


وآخيراً تعرفنا إلى الأنواع المختلفة لمشروعات التشييد. 


إدارة منظمات التشييد 


6- مسرد المصطلحات: 


عزيزي الدارس: نذكر لك ب ختام هذه الوحدة مسرداً لصطلحات ومعاني الألفاظ 


التي تضمنتها هذه الوحدة. لعلها تكون مساعدة ومعينة لك على الفهم والاستيعاب. 

٩‏ دورة حياة المشروع: عبارة عن مجموعة من الراحل المتعاقبة التي يمر بها أي مشروع 
والتي تختلف باختلاف طبيعة ونوع المشروع. 
استراتيجية التنفین: هي الواعمة بين مجموعة من العوامل والحددات ذات العلاقة 
بالشروع والکائنة ف لي البيئة الخارجية والداخلية للمنظمة (الشروع). 
مشاریع التشیید الصناعیة: وتتضمن معامل تكرير البترول ومواد التعدین وصهر 
العادن ومصانع البتر وکیماویات والوقود الاصطناعي وانتاج الطاقة النووية وغیرها. 
الباني التجاریة: یقصد بها الجمعات التجارية. الأسواق المركزية الجمعات والدن 
السكنية. مباني البنوك وشرکات التآمین.... الخ. 
مبني الخدمات العامة: یقصد بها الباني العامة التي تمارس الدولة فیها نشاطها 
بشكل عام وخدمي بشکل خاص مثل: الستشفیات. الدارس؛ والباني الحكومية 
الختلفة. 


7 التعیینات: 


آولا: الاسلة اکوضوعیت: 
أ-ضع علامة (۷) آمام العبارة الصحيحة وعلامة (×) آمام العبارة الخاطئة مع التعلیل للعبارات 
الخاطكة: 
1) من آهم أنشطة القيادات العليا 2 منظمات التشييد الشؤون الإدارية. 
2 يمر المشروع بدورة حياة مختلفة باختلاف طبيعة المشروع. 
3 یمارس نشاط التسویق 4 منظمات التشیید من خلال کل شخص بذ النظمة. 
4 من آهداف إدارة منظمات القاولات تتمثل 2 الجانب الفني فقط. 
5 3 تفلت تیان القشییی ع التظيانة. السا مد 
6 الولاء التنظيمي لیس ذا آهمية 2 منظمات التشييد نظراً لطبيعة العقود التي تبرمها. 
7 لاتحظی العلاقات العامة بآهمية 2 إدارة متظمات التشیید و افقاولات: 
8 دور حياة الشروع تختلف باختلاف طبيعة نوع الشروع وظرف البيئة الخارجية للمشروع. 


الو حدة الخا 


مس 


والقاولات 
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9 تختلف العلومات التي تحتاجها منظمات المقاولات باختلاف نشاطها. 
0 يمكن تصنیف آنواع مشروعات التشیید على الشروعات الخفيفة وآخری ثقيلة. 
ب-حدد الإجابات الصحيحة من بين البد ائل التالية: 
1 من آهم آنشطة القیادات العلیا 2 منظمات التشیید : 
آ-التسویق 
ب-المالية 
ج-الشؤون الإدارية 
د-جمیع ما سيق 
2 يمر الشروع بدورة حياة: 
آ-مراحل واحدة ونمطية 
ب- مختلفة باختلاف طبيعة الشروع 
یم من 
د -جمیع ما سبق 
3 یمارس نشاط التسویق 2 منظمات التشیید من خلال: 
أ-إدارة متخصصة. 
ب- کل شخص + النظمة 
ج-القيادة العلیا 
د-لاشیء مما سبق 
4) يمكن تصنيف أنواع مشروعات التشييد إلى: 
أ-مشروعات خفيفة 
ب-مشروعات ثقيلة 
ج-خفيفة وثقيلة 
د-لا شيء ما سبق 
5 يعزي الصراع بين المقاول والمهندس إلى أسباب منها ماعدا : 
آ -التضارب 3 الأراء والصالع 
ب-التنافس المعرے 
ج-التتافس المادي 
د -التنافس على كسب صاحب الشروع 


6) تتعدد العوامل التي تؤثر على إستراتيجية تنفيذ المشروع منها: 
أ-وضوح البدف 
ب-التشاور مع المستفيد 
بم-(] +ب) 
د- لاشيء مما سبق 
7 تختلف المعلومات التي تحتاجها منظمات القاولات باختلاف نشاطها بسبب: 
اترات الفسفرافة 
ب- آسعار ومصادر ومواد التشیید 
ج-تفیرات ف قوانین وشروط الناقصات العامة 
د- جمیع ما سبق 
8 من معا ركفا وفاهلية ارو ار ار اة بك تظیات اليد با نقاو لت 
آ-الاحتفاظ بحمم ملائم من السيولة النقدية 
ب-تفادي الاستثمار العالي 4# الأصول الثابتة 
ج-الفاضلة بين مصادر التمویل 
د-جمیع ما سبق 
9 فكرة الشروع مرحلة تقتضي التحلیل المبدئي لاحتیاجات الشروع ویقوم بها : 
آ-صاحب الشروع 
ب-المقاول 
ج-فريق عمل متخصص + المنظمة 


د -لاشيء مما سيق 


0) ينظر إلى التشييد على أنه عملية إبداعية تعتمد على عدد من المصادر وهي: 


ا 
ب-ثمانية مصادر 

س مصادز 

د- لا شيء ما سبق 

ثانیا : الأسئلة القالية: 

تناول بالشرح للقضایا والفاهیم التالية: 
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1 ۶ 
2 
]3 


1) وضح مفهوم إدارة منظمات المقاولات مبيناً أهمية نشاط التشييد والمقاولات. 

2© قارن بين أوجه الاختلاف بين منظمات التشييد والبناء والمنظمات الصناعية. 

3 اشرح دورة حياة االشروع وخصاکص مراحلها ااه 

4 بين عناصر ومکونات كلا من المد خلات والعملیات والخرجات وفقاً لنظرية النظم. 
5 وضح دور وأهمية العلومات 32 منظمات التشييد والقاولات. 


8- اجابات التد ريبات: 


عزيزي الدارس» آضع بين يديك فیما يأتي آجوبة التدریبات الواردة 2 هذه الوحدة» علها 
تکون مساعدة لك .2 الاستیعاب والفهم. 
تدریب (1): 
آوجه الاختلاف بين منظمات التشیید والنظمات الصناعية: 
تختلف منظمات التشیید عن الصناعية 2 آوجه كثيرة منها: 
٠‏ آکثر اعتماد وتأثر بالعنصر البشري. 
©» تحظی العلاقات العامة بآهمية قصوی. 
٩‏ تتولی القیادات العلیا ‏ النظمة مسئولية التسویق. 
٩‏ یعتبر الولاء التتظيمي ذا آهمية بالفة نظرا لطبيعة العقود التي تبرمها منظمات التشیید 
والتي تتطلب الأمانة والاخلاص. 
6 تفويض السلطة إلى قادة فرق العمل الميدانية» حتى يتمكنوا من اتخاذ القرارات الملائمة 
.2 الواقف المختلفة. 
٩‏ تنوع واختلاف العمالة التي تعمل معا 2 موقع واحد مما يؤدي إلى صعوبة التعامل معها. 
تدریب (2): 
وتتعدد العوامل التي توثر 2 استراتيجية تنفيذ الشروع منها : 
أ. وضوح الپدف من الشروع ووضع مراحل التنفیذ ومعاییر مراقبة الأداء. 
ب. التشاور الستمر مع الستفید من خلال الاتصالات والشاورات وال صفاء الفعلي للأطراف ذات 
العالاقة والحيات السقيدة سوام كا افراواء زمیات كاف ١‏ سكودية :نا ذلك م 
أثر على عمليات التنفید. 


الوحدة الخا 
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تدريب (3): 

مقارنة بين المشاديم التقیله والشاويم الخفیقا: 
الشاریع الثقيلة 

-یحتاج لتنفيذها إلى الالآت ومعدات خاصة. 
رش اکا و المخاطر. 

-ذات بعد إستراتيجي. 

-انخفاض حدة المنظمات 
المقاولات. 

-بحاجة إلى مستوى عالي من التقنية الفنية 
والخبرة ورس المال. 


المنافسة بين 


المشاريع الخفيفة 

-يعمل فيها عدد كبير من منظمات المقاولات. 
-تقوم على مستوى منخفض من الخبرة ورس 
المال. 

-مشاريع ذات منافسة كبيرة. 

-قليلة المخاطر والتكاليف. 


الوحدة الخا 


مسي 
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